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1. RESUMEN

Los teléfonos mdviles inteligentes “smartphones” se han convertido en una herramienta fundamental,
pasando de ser instrumentos basicos de comunicacion a dispositivos que nos facilitan la vida. En este
sentido, las aplicaciones maviles (APPS), han adquirido un papel elemental, permitiéndonos realizar todo
tipo de tareas y transacciones en nuestro dia a dia. Es por ello por lo que el presente trabajo se centrara
en analizar de forma descriptiva los usos que dan los consumidores jovenes burgaleses con edades
comprendidas entre los 18 y 24 afios a las APPS nativas, haciendo hincapié en las APPS que incorporan
una funcionalidad de compra, asi como a la percepcion que tienen estos individuos sobre la irrupcion de
las nuevas aplicaciones web progresivas. Para la consecucion de los objetivos, se realizara una

investigacion a partir de fuentes secundarias y primarias de informacion.

Palabras clave: Comercio movil, compra online, jovenes, smartphone, aplicaciones maoviles (APPS),

aplicaciones web progresivas (PWA).

ABSTRACT

The smart cell phones “smartphones” have become a key tool, moving from being basic communication
tools to devices that make ease our life. In this sense, the mobile APPS, which allow us to do any everyday
task and transaction, have acquired a key role. This is the reason why this paper will focus on a descriptive
analysis of burgaleses (inhabitants of Burgos, Spain) young users, aged from 18 to 24 years, of the native
APPS. With an emphasis on the APPS which integrate a purchasing functionality, as well as on these
people’s perception of the new progressive web applications’ irruption. To achieve these objectives, we

will conduct a research using secondary sources and primary sources of information.

Key words: Mobile commerce, online purchase, young, smartphone, mobile applications (APPS),

progressive web applications (PWA).



2. INTRODUCCION

Actualmente vivimos una revolucion tecnoldgica en la que con solo mirar a nuestro alrededor podemos
ver como los ordenadores de sobremesa han sufrido una progresiva sustitucion por dispositivos moéviles

como tablets y smartphones (Cabrero, 2016).

En el afio 2018, un 68% de la poblacion mundial ya dispone de un teléfono movil. Esto se traduce en un
total de 5.135 millones de usuarios (Ditrendia, 2018). Hecho que destaca el notable crecimiento que sufre

el mercado de la telefonia mévil en el mundo.

Segun el estudio de Ditendia (2018), el smartphone en Espafia ya cuenta con una penetracion del 80%
ocupando asi el sexto puesto en el ranking mundial en lo que respecta a el uso de este tipo de dispositivo
con acceso a distintas aplicaciones (representando un total de 29 millones de smartphones en el afio
2018). El niumero de espafioles usuarios de aplicaciones moviles ha alcanzado ya la cifra de 22 millones.
En Espafa se descargan al dia 4 millones de aplicaciones, con un tiempo medio de uso semanal de 7,7
horas. Sin embargo, este tiempo medio se ha visto incrementado por el uso intensivo que realizan los

jovenes de entre 18 y 24 afios el cual supera las 4 horas de uso diarias.

Esta evolucion en los dispositivos moviles no solo ha revolucionado la forma de comunicarnos, sino la
forma en la que realizamos transacciones. Es decir, ha cambiado la forma de consumo electrénico,
pasando de un comercio electronico tradicional a un comercio movil (m-Commerce) a traves del cual los
consumidores realizan transacciones desde su smartphone o tablet (San-Martin y Carpio, 2012). Segun
se muestra en el Observatorio Cetelem (2018) “en Espafia desde el afio 2014 se ha producido un
incremento del 38% de los consumidores que realizan compras a través de dispositivos moviles, y

afirman que en el futuro sera la forma mas extendida de consumo” (Cetelem, 2018, p.12).

Todos estos datos reflejan la creciente importancia que esta adquiriendo el comercio mévil en los ultimos
afios, que unidos a las palabras de Faugere (Cetelem, 2018, p.16) “Hay toda una generacion de jovenes
que han nacido con un movil en la mano y tenemos que entender el uso que hacen de la tecnologia”.
Todo ello despierta un interés en conocer como es el comportamiento del consumidor joven a la hora de
realizar compras a través de sus dispositivos moviles. Este trabajo de fin de grado tiene como objetivo
principal analizar y conocer la percepcion y el uso que dan los consumidores jovenes burgaleses a las
APPS, conociendo cuéles son las més utilizadas y clasificandolas por categorias, haciendo hincapié en
aquellas que incorporan una funcionalidad de compra. Un primer objetivo especifico, sera conocer cuales
son los frenos o las facilidades a las que se enfrentan los consumidores a la hora de realizar una compra

a traves de su dispositivo movil.



Un segundo objetivo especifico sera estudiar si los consumidores jovenes burgaleses son conocedores
de las nuevas aplicaciones web progresivas. Ademas de analizar si este grupo de la poblacion ha hecho
uso de esta tecnologia en alguna ocasion, o percibe alguna ventaja o inconveniente respecto al uso de
APPS nativas. Para la consecucion de los objetivos, en primer lugar, se realizard una investigacion
documental utilizando fuentes secundarias. En segundo lugar, se realizard un analisis empirico por medio
de la realizacion de una encuesta. Y por ultimo y en tercer lugar, se realizard una comparativa entre los
datos obtenidos en la investigacion documental y la evidencia empirica, para poder obtener conclusiones
que permitan comprender cual es la percepcion y el uso que dan los consumidores jovenes a las APSS
de compras en la actualidad permitiendo a las empresas conocer mejor la caracterizacion del segmento

joven de la poblacion local.

3. MARCO TEORICO: EL COMERCIO MOVIL Y LAS APPS

3.1. EL COMERCIO MOVIL (M-COMMERCE)
3.1.1. Definicion de comercio mévil (m-Commerce)

El comercio a través del movil tambien denominado m-Commerce se ha desarrollado en los ultimos afios
gracias a la aparicion de los distintos dispositivos moviles, originando una nueva forma de comercio que
ha calado entre la poblacion joven. Sin embargo, el comercio mévil tiene su origen muchos afios atras.
En el afio 1999 surgieron los pagos a través de los SMS y los conocidos VAS (Value added services)

que permitieron revolucionar el mercado con las ventas de tonos de llamadas y juegos.

El termino m-Commerce ha sido definido de distintas formas en la literatura. Una primera
conceptualizacion de éste, se refiere a la utilizacion de dispositivos moviles capaces de realizar distintos
tipos de transacciones electronicas, como la realizacion de trasferencias de fondos, movimientos

bursétiles y compra de distintos productos (Reyes y Cavazos, 2014).

Una segunda definicion encontrada en la literatura es la siguiente: “El m-Commerce es cualquier
transaccion electronica o interaccion de informacion, llevada a cabo en dispositivos moviles y redes
moviles, lo que conduce a la transferencia de valores reales o percibidos a cambio de informacion, bienes

0 servicios” (Nambiar, Chang-Tien Lu, y Liang, 2004, p.1).

SegUn estas definiciones, el m-Commerce se puede entender como una transaccion electrénica [t que
permite a los consumidores acceder a distintos productos y servicios, desde cualquier lugar y a través
de sus dispositivos moviles, con el fin de satisfacer sus necesidades (Reyes y Cavazos, 2014).

[W Transaccion m-Commerce: “Cualquier tipo de transaccion de valor econdmico que se realiza a través de un dispositivo
moévil que utiliza una red de telecomunicaciones inalambricas para la comunicacién con la infragstructura de comercio
electronico” (Andreou, 2002, p.1).



3.1.2. Evolucién del comercio movil en Espafia

Un estudio elaborado por Ditrendia nos muestra como el teléfono mdvil se ha convertido en una de las
herramientas mas utilizadas por los usuarios para acceder a internet a través de sus smartphones, esto se
debe fundamentalmente a que, “mas de 29 millones de personas en Espafia disponian de un smartphone”
en 2018 (Ditrendia, 2018, p.11). Este hecho hace que nuestro pais se coloque en una posicién privilegiada
en cuanto a la penetracion movil con un 80% de usuarios de dispositivos méviles, ocupando el sexto puesto
en el ranking mundial en 2018. Sin embargo, tal y como se observa en la figura 3.1.2.1., se ha producido
una disminucion de un 8% con respecto al afio 2016, donde Espafia lideraba el ranking mundial (Ditrendia,

2018).

Figura 3.1.2.1. Ranking mundial en penetracion de usuarios moviles.
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Fuente: Ditrendia a través de datos de We are Social (2016-2018).

Este crecimiento en el uso de los dispositivos méviles para acceder a internet nos hace pensar que el
comercio mévil (m-Commerce) va a seguir una tendencia creciente a lo largo de los afios. Los estudios
reflejan que desde el afio 2014 y tal como se observa en la figura 3.1.2.1. se ha producido un aumento del
porcentaje de consumidores que realizan compras a través de su dispositivo movil, pasando de un 25% a
un 68% en 2017 (Ditrendia, 2017). Este incremento de las compras a través de dispositivos moviles ha
traido consigo una disminucion del comercio electronico a través de otros dispositivos moviles como las
tablets que han sufrido un descenso del 5%, asi como como de los ordenadores de sobremesa y portatiles

que han sufrido una disminucion del 13% (Ditrendia, 2018).



Figura 3.1.2.2. Porcentaje de usuarios que realizan compras a través de su teléfono movil.
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Fuente: Ditrendia a partir de datos de Cetelem (2014-2017).

A pesar de esta disminucion en el uso de ordenadores a la hora de realizar compras online, este medio
sigue siendo el favorito por los adultos. Mientras que, el mdvil como instrumento de compra online cuenta
con mayor aceptacion entre los jovenes a nivel mundial (18 a 24 afios), tal y como podemos observar en
la figura 3.1.2.3.

Figura 3.1.2.3. Porcentaje de la poblacion que compra a través del mdvil a nivel mundial por grupos de edad y sexo.
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Fuente: Ditrendia a partir de datos de Cetelem (2017).

La figura 3.1.2.3. sugiere que el perfil de los compradores a través del movil es predominantemente
masculino. Haciendo referencia a las franjas de edad, es la poblacion joven 2 con edades comprendidas
entre los 18 y los 24 los que mas compras realizan a través del mdvil, con un incremento de catorce puntos
porcentuales desde el afio 2016 al 2017 (Ditrendia, 2017).

(2 Poblacién Joven: Hay una gran diversidad de definiciones de poblacion joven. La mas aceptada en la literatura atiende a la
poblacién de entre 15y 24 afios. (Verdera, 2009, p.1). Sin embargo, la definicion que se utilizara en este trabajo comprende a
la poblacion de entre de 18 y 24 afios.



3.1.3. El perfil de la generacion Z

La generacion Z esta formada por todas aquellas personas nacidas con la World Wide Web B! en sus
hogares, conocedores de primera mano de las tendencias tecnoldgicas desarrolladas en los Gltimos afios,
asi como de las nuevas formas de comunicacion y de compra existentes. Podemos considerar como
integrantes de este grupo a los consumidores nacidos entre 1994 y 2010 (Espiritusanto, 2016). Pero se
debe reconocer que, los estudios previos no coinciden a la hora de establecer el rango de afios para
segmentar a dicha poblacion, pero si coinciden en que se trata de una generacion que desde su nacimiento

se ha visto acompaiiada por el uso de las redes y el internet (Espiritusanto, 2016).

SegUn el Estudio Anual de e-Commerce de IAB (2018), si comparamos la generacion Z (jovenes de 16 a
23 afios segln este estudio) con otras franjas de edad (p.ej. de 24 a 30 afios), los consumidores de la
generacion Z se decantan por la compra més tradicional en tiendas fisicas, sobre todo de productos
relacionados con la moda y tecnologia. A pesar de ello, este grupo de poblacion utiliza en mayor medida
el teléfono mavil cuando realizan compras online, considerando la comodidad el factor mas valorado. En
lo que respecta a la frecuencia de compra, los consumidores pertenecientes a la generacion Z, se puede
resefiar que, compran una media de una vez al mes y tienen un gasto promedio de compra que ronda los
20 €, con tendencia a aplicar cupones descuento u agregadores de ofertas (IAB spain, 2018).Este grupo

de consumidores jovenes son objeto de interés para este estudio.
3.2. LAS APLICACIONES MOVILES (APPS)
3.2.1. Definicion de aplicacion movil

La aplicacion movil (APP) “es un soporte digital con movilidad para comunicar, impactar, relacionarse,
intercambiar y comerciar desde el punto de vista de marketing, que ofrece un importante servicio de valor
afiadido al usuario. Ademas, de ser en ocasiones un soporte publicitario para terceros (uno de los formatos
maés efectivos en la comunicacion publicitaria y de marketing)” (Mobile Marketing Association , 2011, p.1).

Para Santiago (2015), las APPS son aplicaciones informaticas desarrolladas para ejecutarse en
dispositivos inteligentes, como tablets y teléfonos mdviles que permite a los usuarios desarrollar diferentes

tipos de tareas, haciendo mas facil la actividad a desarrollar.

Atendiendo a las dos definiciones mencionadas, entendemos que una aplicacion movil consiste en una
herramienta, que precisa de un dispositivo para su funcionamiento (teléfono movil y/o, tablet) y que permite

al usuario comunicarse, o realizar distintos tipos de transacciones de manera mas sencilla.

B World Wide Web: Se trata de uno de los sistemas de comunicacién mas usados en internet, basado en el hipertexto y,

contiene documentos que a su vez incluyen enlaces a otros documentos accesibles a través de un navegador web.



3.2.2. Evolucién y uso de las APPS en Esparfia y en el mundo

Las APPS irrumpieron fuertemente en el afio 2008 cuando Apple lanzé su primer iPhone el cual
incorporaba la tecnologia 3G, asi como de su propia plataforma de distribucion de contenido, (i.e.,
AppStore). A la par, Android influido por esta nueva forma de distribucion de contenido decidi6 lanzar su
propia plataforma de distribucién, Android Market, actualmente conocida con el nombre de Play Store. Este
hecho se traduce en que, en funcion del sistema operativo que tenga nuestro smartphone (iOS o Android)
utilizaremos una plataforma de distribucion u otra a la hora de realizar descargas de APPS (Brognara,
2016).

En el afio 2018 se cumplieron 10 afios de la aparicion en el mercado de la primera aplicacion mévil y desde
ese momento el nimero de descargas de aplicaciones en Espafia se ha extendido entre la poblacion,
siendo ya 22 millones de usuarios en el ultimo afio. Este dato, nos hace pensar que el navegador
convencional ocupa un segundo plano, siendo eclipsado por el uso de las aplicaciones instaladas en los
smartphones (Ditrendia, 2018).

Respecto al tiempo total dedicado por los usuarios espafioles al uso del mévil, un 88% del mismo es
empleado en APPS, frente a un 12% usado en busquedas a través del navegador. Contrastando asi, la
importancia que han adquirido las APPS en la actualidad para los consumidores, incluyéndolas en las

transacciones del dia a dia (Ditrendia, 2017).

En los ultimos afios el tiempo medio de uso de dispositivos electronicos se ha visto incrementado

notablemente por la irrupcion de las aplicaciones moviles.

Figura 3.2.2.1. Media de horas dedicadas al uso de APPS en smartphones por edades.
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Tal y como podemos observar en la figura 3.2.2.1., todos los grupos de poblacion han experimentado un
crecimiento de aproximadamente 6 horas en el uso medio mensual de aplicaciones de sus smartphones,
siendo el segmento de poblacion elegido para el desarrollo de este trabajo de fin de grado (jovenes de
18 a 24 afios) los principales usuarios de aplicaciones moviles (con uso medio mensual de 93.5 horas)
(Ditrendia, 2017).

3.2.3. Uso de APPS por categorias

Los usuarios de aplicaciones en Espafia declaran tener una media de 17,8 APPS instaladas en sus
smartphones. No obstante, la poblacion espafiola hace un uso efectivo de unas 9,1 aplicaciones en su
dispositivo. Se puede decir que existe una tendencia a descargar mas APPS de las que efectivamente
se usan, lo que se traduce en un aumento significativo del nimero de APPS desinstaladas. A nivel
mundial, del total de aplicaciones descargadas, un 28% son desinstaladas en los 30 dias siguientes a su
instalacion (Ditrendia, 2017, 2018).

Para indagar en el uso que dan los consumidores jovenes a las APPS, realizaremos una clasificacion lo
mas completa, aunque no exhaustiva, de las APPS en funcion de su categoria. Se puede distinguir 16

categorias distintas, que se detallan en el cuadro 3.2.3.1.

Cuadro 3.2.3.1 Tipos de APPS en funcién de sus categorias.

TIPOS DE APPS EN FUNCION DE SU CATEGORIA

Aplicaciones para tiendas de productos online, Compras de segunda mano, Subastas,
Compras -, .

Cupones de descuento, Lectores de codigos de barras y catélogos de productos.
Redes sociales, Mensajeria instantdnea, Correos electrénicos, Navegadores,
Videollamadas
Comida a domicilio, Recetas, Supermercados, Cadenas de restaurantes, Lista de la

Comunicaciones

Al compra, Guias de salud, Seguimiento de dietas
Tiempo Predicciones meteoroldgicas, Fases lunares
Juegos Accion, Arcade, Aventura, Deportes, Cartas, Estrategia, Casino, Educativos
- Comics, Instrumentos musicales, Programacion radio/Tv, Bromas, Lectores de libros,
Entretenimiento .
Hordscopos

Fotografia y video Aplicaciones para publicar fotos o Videos, Editores de fotos, Filtros

Empresa y gestion Aplicaciones para busqueda de empleo, Pack office, Programas de calculo

Finanzas Envio de dinero, Banca online, Control de gastos, Ahorros

Musica y audio Podcast, Aplicaciones musicales, Reproductores musicales, Programas de radio

Guias de ciudades, Conversores de monedas, Mapas de ciudades, Traductores, GPS,
Itinerarios, Reserva de alojamientos, Casas rurales, Hoteles

Viajes, guias y mapas

Noticias, prensa - - . . . .
P y Aplicaciones de noticias mundiales, Prensa local o nacional, Libros digitales

libros

Sociedad Redes sociales, Aplicaciones para encuentros entre parejas

Deportes Notificaciones deportivas, Aplicaciones fitness, Marcadores deportivos, Apuestas
Herramientas Camara, Calculadora, Linterna, QR, Libreta de direcciones, Gestion de llamadas
Educacion Diccionarios, Traductores, Trivial, Entrenamiento mental, Dibujos

Fuente: Elaboracién propia a través de datos de eMMa (2015) y Libro Blanco de Apps MMA (2011)
10



A nivel mundial las aplicaciones de compras han experimentado un crecimiento interanual de un 54%,
situdndose 11 puntos porcentuales por encima de las aplicaciones de entretenimiento y musica
(Ditrendia, 2018). En Espafia, a pesar del crecimiento de la categoria de compras a nivel mundial, las
aplicaciones de mensajeria instantanea siguen dominando el ranking (93%). Asi, se sitian a 11 puntos
porcentuales por encima de la categoria de compras, que alcanza ya un uso del 82% a nivel nacional
(Ditrendia, 2018).

Este crecimiento ininterrumpido de descargas de APPS pertenecientes a la categoria de compras hace

relevante dedicar un subapartado del estudio para conocer su evolucion.
3.2.4. Las APPS de compras

En el afio 2018, del total de compras realizadas a través de dispositivos moviles un 66% de las mismas
fueron realizadas a través de las aplicaciones de compras, las cuales registraron una tasa de conversion
[l 3 veces mayor que la tasa de conversion en web mavil. Estos datos nos hacen pensar que las
aplicaciones mdviles son un punto de acceso a un mercado potencial que las empresas deben

aprovechar (Criteo, 2018).

Como ya se menciond en el apartado 3.2.3. existen 16 distintas categorias de APPS, entre las que se
encuentra la categoria de compras. Sin embargo, si realizamos un analisis en profundidad de las otras
categorias, muchas de las APPS incluidas por ejemplo en la categoria viajes o alimentacion, nos brindan
la capacidad de realizar compras a través de su aplicacion. Por este motivo, para acotar el objetivo de
estudio, analizaremos cuales son las aplicaciones que incorporan la posibilidad de realizar compras, mas
utilizadas por los consumidores. Segun los datos recogidos en los estudios elaborados por el IAB Spain
(2018), el eMMa (2016) o Ditendria (2017, 2018) y contrastados posteriormente con datos de Google
Play (2019), las aplicaciones con la funcionalidad de compra mas descargadas a nivel mundial son las

siguientes:

[ Tasa de conversion: “Porcentaje de usuarios que realizan una accion especifica ya sea realizar una compra, una descarga,
un registro o una reserva. Se obtiene dividiendo el nimero de objetivos conseguidos entre los usuarios Unicos visitantes de
la web” (Gimenez, 2015, p.1).
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Cuadro 3.2.4.1. APPS de compras mas descargadas a nivel mundial.

Numero de Descargas Aplicaciones de compra

Mas de 100 Millones de Descargas | AliExpress, Amazon, Wish, Ebay, Booking, Tripadvisor

Més de 50 Millones de Descargas | Joom, Shein, Groupon, Airbn, Letgo, Uber Eats, Trivago

ASOS, Zalando, Lidl, Wallapop, IKEA, Stocard, Gearbest, Privalia, Escaner
Mas de 10 Millones de Descargas | de cddigo de barras QR, Mi Store Xiaomi, Zara, Expedia, Skyscanner,
KAYAK, Glovo, Hopper, H&M

Nike, Bershka, Milanuncios, Vinted, Vova, Tiendeo Showroomprive,
McDonald's, Delivero, ElTenedor, PULL&BEAR, Mango

Justeat, Vueling, Telepizza, Foster’s Hollywood, eDreams, Zalando Prive,
Mas de 1 Millén de Descargas Chicfy, Adidas, Club Dia, Ubea, JD Sports, Iberia, Avon, Stadivarius,
Ofertia, Mi Carrefour, jBring!

Més de 100 mil Descargas Dominos Pizza, KFC, Mercadona, Decathlon, Oysho, Media Mark
Fuente: Elaboracién propia a través de datos de Google play (2019).

Mas de 5 Millones de Descargas

Adicionalmente, es de especial interés estudiar como pagan los consumidores las compras o
transacciones a través de sus dispositivos moviles, por esto en el siguiente apartado se profundizara en

los medios de pago mas utilizados.
3.2.5. Medios de pago

A pesar de la gran cantidad de medios de pago disponibles, hemos realizado una clasificacion de los
mas utilizados por los espafioles a la hora de hacer efectivas sus compras desde sus dispositivos moviles,
destacando cinco de ellos. Es decir, las tarjetas de crédito/debito, el PayPal, el efectivo o contra
reembolso, las transacciones bancarias y finalmente las tarjetas monedero/tarjetas prepago (IAB spain,
2018).

Por norma general, las tarjetas de crédito o débito son la forma de pago méas usadas entre la poblacién
espafiola a la hora de realizar compras a través de sus dispositivos moviles, caracterizadas por su

facilidad de uso, rapidez y sus nuevos sistemas de seguridad (IAB spain, 2018).

En segundo lugar y considerado por los usuarios como el medio de pago mas seguro se encuentra el
PayPal. Este sistema actla de mediador entre el comprador y el vendedor, informando a este ultimo que
se ha realizado un ingreso por la venta de un determinado producto sin indicar los datos personales y
bancarios del cliente (Melds, 2018).Sin embargo, los consumidores jovenes espafioles con edades

comprendidas entre los 18 y los 24 afios se muestran reacios a esta forma de pago (Cetelem, 2018).

Efectivo o contra reembolso es otro de los medios favoritos de los consumidores para pagar sus compras
a través de dispositivos moviles. Al no poder observar el producto de forma fisica, los consumidores
pueden desconfiar y pensar que el producto no va a coincidir con sus expectativas. Se trata de un medio

que permite comprobar la calidad del producto antes de hacer efectivo el pago (Mells, 2018).
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Las transferencias bancarias siguen siendo utilizadas en los pagos de compras online. Sin embargo, este
método esta caracterizado por su lentitud debido a que las transacciones no son realizadas de forma
inmediata por lo que han perdido peso en la actualidad (Melus, 2018).

Finalmente, las tarjetas monedero y prepago son otro método de pago muy utilizado en las compras a
través de dispositivos moviles. Este medio de pago se caracteriza por no requerir una verificacion de

crédito ni una asociacion con una cuenta bancaria (Consumer Action, 2011).

Existen otras alternativas a estas formas de pago, tales como la financiacion con un tercero o financiacion
con un comercio, via operador (P.ej. Google Wallet o Vodafone Wallet) o a través del operador de
telefonia movil (IAB spain, 2018).

Si nos centramos en los aspectos méas valorados por los consumidores a la hora de realizar pagos a
través de sus dispositivos maviles, estos varian en funcion del medio de pago que utilicen. Tal y como
observamos en la figura 3.2.5.1. los consumidores suelen utilizar el PayPal y el pago contra reembolso
por la seguridad que les reporta. Mientras que las tarjetas de crédito o débito son utilizadas

fundamentalmente por la comodidad y rapidez (Cetelem, 2018).

Figura 3.2.5.1. Aspectos mas valorados en funcion de los medios de pago utilizados.

P pPaypal qu 'I— —|' Q)
Pay Pal Tarjetas de crédito/débito Contra reembolso

269%, Comodidad 2459, Seguridad/Privacidad Pago cuando lo recibo
14% Rapidez 2204, Rapidez Conflanza/Garantiza recepcitn de compra
11% | Mo dejas datos bancarios 11% Sencillez/Facilidad Comodidad
9% | confianza 8% Por costumbre/hébite No :.Ie]as datos bancarios
8% sencillez/Facilidad 4%, Ofrece benificaciones Rapidez
6% Puolitica de devolucior/Proteccion 2% Confianza/Fiabilidad
2%  Practico 2% Sin coste adicional
1%  Por costumbremabito 29, Control del gasto/Facilidad de pago

Fuente: El blog de Nerion (2018).

Los metodos de pago son uno de los elementos fundamentales en el &mbito del m-Commerce. Existe
una gran variedad de formas y métodos pagar las compras realizadas a través de los smartphones. Sin
embargo, en la literatura no se ha identificado que métodos son los favoritos por los consumidores a la
hora de pagar compras realizadas a través de APPS. Es por ello, que en el presente estudio se pretende
conocer ¢ Qué métodos de pago prefieren los jovenes, a la hora de finalizar sus compras desde una APP

de una determinada marca o empresa?
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3.3. APPS vs WEB MOVIL

Siguiendo lo que ya se comentd en el apartado 3.2.2., en los ultimos afios las APPS han eclipsado el uso
de las paginas web, y a pesar de que ambas son vias complementarias de compras, las APPS se han
convertido en el medio favorito de los consumidores debido al grado de aprovechamiento de las
capacidades de los dispositivos moviles, permitiéndonos el acceso a todas las funcionalidades de
hardware de un dispositivo como el acceso a la camara, ubicacion (GPS), envio de notificaciones o

acceso a la lista de contactos (MMA, 2011).

Las APPS han logrado generar un mayor uso de los terminales moviles, facilitando a los usuarios el
acceso a los contenidos y la realizacion de compras de productos y servicios en cualquier momento y en
casi cualquier lugar del mundo. Otra de las ventajas fundamentales del uso de APPS es la capacidad de
personalizacion de éstas y el acceso a los historiales de uso dentro de las mismas (MMA, 2011).

En este apartado se pondra especial atencion a una nueva tecnologia que aprovecha las ventajas de las
aplicaciones moviles y de la web, la cual recibe el nombre de progressive web apps (PWA) o en espafiol

aplicaciones web progresivas.
3.3.1. Las aplicaciones web progresivas (PWA)

Las PWA o aplicaciones web progresivas son una nueva forma de ofrecer experiencias de aplicaciones
moviles en la web. El término de aplicacion web progresiva surgio en el afio 2015 de la mano de Alex
Russell, uningeniero de software de la compafia Google, el cual definid las aplicaciones web progresivas
como: aplicaciones alojadas en la web capaces de aprovechar las nuevas caracteristicas y tecnologias
soportadas por los navegadores. A partir de ese momento la compafia Google se esforzo en desarrollar
las aplicaciones web progresivas para proporcionar a los usuarios una experiencia similar a la de las

aplicaciones nativas B! (Triguero, 2018).

Una segunda definicion encontrada en la literatura es la siguiente: Una aplicacion web progresiva es un
hibrido que nos permite combinar lo mejor de las APPS (presencia y funcionalidad) y lo mejor de la web
(rapidez, adaptabilidad y accesibilidad). Esta tecnologia ofrece al usuario una experiencia inmersiva en
pantalla completa, de forma réapida, sin necesidad de conexion, y sin la instalacion de APPS nativas

(Hernandez y Hernandez, 2018).

5] APPS Nativas: Son las aplicaciones tradicionales, descargables a través de una tienda de aplicaciones, como App Store
de Apple, Marketplace de Android o App World de BlackBerry, permitiendo al usuario ejecutarla como cualquier otro servicio
del dispositivo (IBM, 2012).
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SegUn estas dos definiciones, las aplicaciones web progresivas son entendidas como una pagina web
tradicional que se comporta como una APP nativa en el dispositivo movil, a la que el usuario accede

utilizando un navegador web.

Una vez definidas las PWA, es importante mencionar como esta nueva forma de interactuar en la web

proporciona una serie de ventajas a los consumidores, pudiendo destacar las siguientes:

= Accesibilidad: Las aplicaciones web progresivas tal y como indica su nombre, son webs alojadas
en el world wide web [6], accesibles desde cualquier lugar, navegador, dispositivo movil o region
permitiendo el acceso inmediato a su contenido.

= Adaptabilidad: Estas aplicaciones permiten una funcionalidad 6ptima, adaptdndose a cualquier

tipo de dispositivo ya sea de escritorio 0 mvil.

La figura 3.3.1.1. nos muestra como: si accedemos a traves de un dispositivo de escritorio, la pagina
actla como una web, pero si accedemos desde un dispositivo movil la pagina se adapta a la forma

caracteristica de una APP nativa (Triguero, 2018).

Figura 3.3.1.1. Adaptabilidad de PWA de trivago (dispositivo de escritorio vs dispositivo movil).

trivago trivago

Encuentra tu hotel ideal y compara los

Encuentra tu hotel ideal y compara los
precios de numerosas webs

precios de numerosas webs
e Frivada Sauta iy HANE:CIN

Fuente: Elaboracién propia a través de datos de Profile (2018).

= [Instalables: Estas aplicaciones pueden ser instaladas en cualquier dispositivo, pero sin la
necesidad de tener que recurrir a los “Markets” ya sea Google Play para dispositivos Android o
Play Store para dispositivos iOS. Las aplicaciones webs progresivas permiten afiadir un simple
icono a la pantalla de inicio de los dispositivos, permitiendo un acceso a su contenido como Si se
tratara de una APP hibrida o nativa, sin necesidad de pasar por las tiendas de las APPS
(Gonzélez, 2017).

51 World Wide Web: Se trata de uno de los sistemas de comunicacion mas usados en internet, basado en el hipertexto y,

contiene documentos que a su vez incluyen enlaces a otros documentos accesibles a través de un navegador web.
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Para constatar este hecho, se ha realizado una visita a distintas paginas webs que han incorporado esta
tecnologia, como se muestra en la figura 3.3.1.2. Efectivamente, al acceder a su contenido desde el
smartphone aparece una ventana que permite al usuario afiadir la PWA a la pantalla de inicio de su

dispositivo.
Figura 3.3.1.2. Paginas web con tecnologia PWA incorporada.
Bienvenido/a a los super.. : Hoteles baratos y oferta.. : .
X @ wwwlidl.es L—‘I b X @ WWW.Wego.COm.co N 0 & hitps//www.rivago.es
— - = =
MEN( « ] % Ment
~ Semana actual
ST T . W o . .
) Priima semana weoo tri go
VISITA NUESTRA TIENDA ONLINE Busca todas las ofertas de viajes en un solo Encuentra tu hotel ideal y compara los

paso precios de numerosas webs

Afiadir Lidl - Tienda online - Ofertas ¥
ala pantalla de inicio

Afadir Wego a la pantalla de inicio X [ W Anadir trivago a la pantalla deinicio X ]

< 0 a N O 0 4 O O
Fuente: Elaboracién propia.

= Capacidad de funcionar sin conexion: Una de las grandes ventajas que brinda este tipo de
tecnologia es la capacidad que tiene el usuario para acceder a ellas sin conexion. Todo ello se
ha conseguido gracias a la irrupcion de los service workers [7) que una vez instalados permiten
que la aplicacion web progresiva funcione de forma similar a una APP nativa. El usuario podra
utilizar esta aplicacion sin conexion, siempre y cuando haya hecho un uso de la misma con
conexion a internet previamente (Leland, 2017 ; Triguero, 2018).

= Envio de notificaciones push: Al igual que las APPS nativas, las aplicaciones web progresivas
han incorporado las notificaciones push 1. Estas permiten al navegador enviar notificaciones al
usuario de la misma forma que lo harian las APPS nativas, gracias a los ya mencionados service
workers (Leland, 2017).

= Actualizables: Las aplicaciones web progresivas cuentan con la ventaja de actualizarse

automaticamente, al estar alojada en la web y no en nuestro dispositivo (Guerrero, 2018).

[M Service worker: Consiste en una secuencia de comandos que son ejecutados en un segundo plano por el navegador,
permitiendo el desarrollo de funciones que no necesitan una pagina web. Actualmente esta tecnologia ya incorpora funciones

como las notificaciones push (Gaunt, 2019).

8] Notificaciones Push: Comunicaciones que son enviadas desde un servidor remoto para que sea recibido por los dispositivos
que dispongan de la APP instalada. No es necesario ni actualizar ni ejecutar la app para que la informacién llegue al usuario
(Cabellero, 2017).
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= No almacenables: Estas aplicaciones a diferencia de las APPS nativas, permite al usuario un
mayor almacenamiento, concretamente estas aplicaciones ocupan hasta un 75% menos de
espacio en los dispositivos, asi como un menor consumo de datos de la tarifa mévil (Guerrero,
2018).

Con todas estas caracteristicas, llegamos a la conclusion de que con la irrupcion de las aplicaciones web
progresivas se ha intentado fusionar las APPS nativas con la web tradicional para mejor la experiencia
del usuario. A ciencia cierta no sabemos si este tipo de tecnologia sera el futuro. Sin embargo, esta

siendo adoptada actualmente por muchas grandes compaiiias.

Por ejemplo, la famosa compaiiia francesa de perfumes y cosméticos LANCOME ha incorporado en la
web esta funcionalidad, lo que se tradujo segun las cifras en que las sesiones de blsqueda y compra de
productos en la pagina aumentaran en un 53% (Divante, 2017).

A su vez, Trivago ya cuenta con la funcion PWA, nada mas acceder a su pagina oficial nos aparece la
opcion de incorporar la web a la pantalla de inicio de nuestro dispositivo, esta PWA ya esta disponible en
33 idiomas y en 55 paises de todo el mundo, aumentando un 150% el nimero de interacciones de los
usuarios y una media de 2 visitas a la PWA situandose 1,2 puntos por encima de las visitas del antiguo
sitio web mavil (Think with Google, 2017).

AliExpress también desarrollo e implementd una PWA, haciendo que las tasas de conversion de nuevos
usuarios aumentaran un 104%. Esta estrategia se tradujo en una mejor experiencia, provocando una
duplicacién en el niamero de paginas visitadas por sesion y un incremento del 74% en el tiempo medio

de uso por parte de los usuarios (Divante, 2018).

El impulso por parte de las empresas nos hace pensar que en el futuro estara mas extendido el uso de
las PWA. En esta linea, nos propusimos como objetivo complementario explorar si los consumidores

jovenes burgaleses conocen la existencia de las progressive webs apps (PWA).
3.4. VENTAJAS E INCONVENIENTES DE COMPRAR A TRAVES DE DISPOSITIVOS MOVILES

Una vez que se ha hecho una descripcion del contexto del comercio movil actual, se han identificado en
la literatura las ventajas e inconvenientes de comprar a través del movil mas aceptadas. Alguna de las
ventajas que hacen que los consumidores sientan atraccion en realizar compras a través de sus

dispositivos moviles son las siguientes:

= Accesibilidad: En primer lugar y concibiendo esta caracteristica como la mas importante, el uso
de dispositivos méviles brinda la posibilidad a los usuarios de acceder o utilizar APPS de compra
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de forma rapida sea cual sea la hora (disponibilidad las 24 horas del dia) y el lugar, logrando asi
una accesibilidad completa (Bravo, 2011).

Movilidad: Otra ventaja de las compras a través de dispositivos moviles es la conectividad facil y
rapida a internet sin necesidad de cableado, asi como una completa movilidad de los dispositivos
(Cedefio-Luna, Alcivar-Vaca, Ponce-Vasquez, 2017).

Disponibilidad, entendida como la facilidad de disponer de informacién en cualquier momento y
lugar, pudiendo por ejemplo consultar productos en distintas APPS o webs, para posteriormente
realizar una comparacion de precios (ofertas-precios mas bajos), plazos de entrega, condiciones
de pago. Otra ventaja es el gran abanico de productos que se pueden adquirir online (Liberos,
2011).

Ahorro de tiempo: Debido a la gran cantidad y variedad de aplicaciones y webs, el cliente percibe
un mejor servicio, permitiéndole tomar su tiempo a la hora de realizar compras sin necesidad de
acudir a tiendas fisicas y evitar filas y aglomeraciones (San Martin y Carpio, 2012).

Rapidez: Segun los datos recogidos en el observatorio Cetelem (2018) y como se observa en el
grafico 3.4.1., el 77% de los usuarios encuestados consideraban la rapidez como factor
predominante a la hora de realizar sus compras desde sus dispositivos, seguidos en segundo
lugar de la posibilidad de realizar compras a cualquier hora.

Gréfico 3.4.1. Aspectos mas determinantes a la hora de realizar compras a través del smartphone.

. 56
S Il
.
. 75
Rapid
I 77
Sin horarios 67
I, 7
28 / :
I ° O/ W=

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa (2017) (2018).

En movilidad

En sentido opuesto, también se ha identificado algunos de los inconvenientes 0 aspectos que actdan

como freno a la hora de realizar compras a través de los smartphones.

Incomodidad: El principal factor de rechazo observado por los usuarios es la incomodidad,
originada por el tamafio reducido de las pantallas de los smartphones (ONTSI, 2018; IAB spain,
2018; Idealo, 2018).
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= Laimposibilidad de no poder ver el producto de forma fisica: o el temor a que el producto no se
ajuste a las expectativas del comprador unido a los obstaculos que se puedan encontrar a la
hora de realizar la devolucion del producto (ONTSI, 2018).

= La seguridad o desconfianza: Es otra de las barreras que frena al consumidor a la hora de
realizar compras. Segun el estudio elaborado por Ditrendia, un 41% de los compradores online
aun desconfia de dar sus datos bancarios a una web o aplicacion mavil (Ditrendia, 2017).

Gréfico 3.4.2 Barreras percibidas a la hora de realizar compras a través del smartphone.

un 55% no compra
online via Smartphone...

-..épor qué?

Por comodidad 36%

Se ve mejor en el PC/
Por el tamarno de la pantalla

18%

Por seguridad/No me fio del Smartphone 16%

Prefiero el PC o la tablet/No me gusta 1%

Por facilidad 6%

Fuente: Estudio anual eCommerce 2018, realizado por elogia. (2018)

Si observamos el gréfico 3.4.2. del total de consumidores espafioles que compran online ain existen
usuarios que se resisten a comprar a través de sus smartphones, considerando como barreras a la

compra, las mencionadas anteriormente.

4. ESTUDIO EMPIRICO

Partiendo de toda la informacion recogida en la literatura, se realizara un estudio empirico cuyo objetivo
general se centra en analizar la percepcion y el uso que dan los encuestados a las APPS instaladas en
sus smartphones, haciendo hincapié en aquellas que incorporan una funcionalidad de compra. Para la

consecucion del objetivo general se realizd una encuesta que pretende indagar a detalle en:

- Cuadles son los dispositivos ¥ favoritos para los encuestados a la hora de realizar compras online.

- El nGmero de APPS instaladas en sus dispositivos inteligentes “smartphones”, la frecuencia de
descarga y el nimero de APPS de las cuales hacen un uso efectivo diario.

- Lafrecuencia de uso de las APPS clasificadas por categorias, asi como la frecuencia con la que
los encuestados realizan compras a través de su “smartphone”.

- Cbmo prefieren hacer efectivas las compras (utilizando el navegador o utilizando APPS).

9 Por dispositivos entendemos los ordenadores (tanto portatiles como de sobremesa), los E-books, las tablets y los teléfonos

inteligentes o “smartphones”.
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- Los métodos preferidos por los encuestados al pagar sus compras desde las APPS.

- Cuadles son los aspectos (frenos o facilidades) a las que se enfrentan los encuestados a la hora
de realizar una compra a través de su dispositivo movil, ademas de conocer la importancia
relativa que dan a cada aspecto y si existen diferencias segun el género de los jovenes.

- Sila poblacion objeto de estudio, es conocedora de las nuevas aplicaciones web progresivas
(PWA), asi como si han hecho uso efectivo de dicha tecnologia.

4.1. FICHA TECNICA Y CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

Para la consecucion de la informacion necesaria se ha elaborado un cuestionario ad hoc (ANEXO 1)
utilizando el servicio de alojamiento de archivos conocido como “Google Drive”, el cual dispone de una
herramienta gratuita que permite crear formularios, cuyos resultados son exportados automaticamente a
un archivo editable. El cuestionario estad compuesto por 4 bloques y 27 preguntas (de tipo abierto,
cerrado, casillas de verificacion y escalas tipo Likert de 5 puntos para medir las preferencias de los
encuestados).

La invitacion para participar en el cuestionario ha sido distribuida utilizando las redes sociales, llevandose
a cabo una técnica de muestreo no probabilistica conocida como “muestreo de bola de nieve” en la que
en un primer momento se ha distribuido el cuestionario a un grupo de individuos para que éstos recluten
a nuevos participantes entre sus conocidos hasta recoger 121 encuestas (Salamanca y Martin-Crespo,
2007). Una vez dado por concluido el periodo de recogida de datos y analizados los cuestionarios, se

consiguieron un total 100 encuestas validas.

Cuadro 4.1.1. Ficha técnica del estudio.

Ambito geografico Provincia de Burgos

Poblacion Individuos con edades comprendidas entre los 18 y 24
afos (ambas incluidas).

Tamafio muestral 100 encuestados.

Tasa de respuesta 82,64%

Varianza maxima admitida (p=0=0,5)

Nivel de Confianza 95%, (k=1,96)

Error muestral +9,8%

Periodo 27 abril - 03 mayo de 2019.

Fuente: Elaboracion propia.
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La muestra obtenida en la investigacion es heterogénea, podemos hacer una clasificacion de ésta en
funcion de variables sociodemogréficas.
Si nos centramos en la variable género. Se observa: que el 55% de la muestra son mujeres, mientras

que el 45% son hombres (Gréafico 4.1.2.).

Grafico 4.1.2. Porcentaje de Individuos de la muestra por sexo.

Hombres
= Mujeres

Fuente: Elaboracién propia.

En lo que respecta a la variable edad; el estudio se centra en los individuos con edades comprendidas
entre los 18 y 24 afios (ambas incluidas). Tal y como podemos observar en el grafico 4.1.3. el 37% sobre
el total de la muestra lo constituyen los jovenes de 21 afios, mientras que los encuestados con edades
comprendidas entre los 23 y 24 afios representan un porcentaje menor de la muestra.

Graéfico 4.1.3. Porcentaje de individuos de la muestra por edades.

24 afos 6%

23 afos 8%

22 afos 22%

21 afios [N 37%
20 afios 9%

19 afios 9%

18 afios 9%

Fuente: Elaboracion propia.

La variable ocupacion refleja como la mayoria de los encuestados son estudiantes, constituyendo un
86% del total de la muestra, mientras que el 14% restante lo conforman los trabajadores (Grafico 4.1.4.).

Grafico 4.1.4. Porcentaje de individuos de la muestra por ocupacion.

Trabajador
Estudiante

Fuente: Elaboracion propia.

21



Respecto al nivel de estudios; la mayoria de los encuestados poseen estudios universitarios,
constituyendo un 47% de la muestra, seguido del bachillerato, que representa un 35% y de la formacion
profesional que representa un 16% (siendo el 6% estudios medios y el 10% estudios de grado superior),
finalmente el 2% restante lo constituye los encuestados con educacion secundaria obligatoria (Grafico
4.15).

Gréfico 4.1.5. Porcentaje de individuos de la muestra por nivel de estudios.

Titulo universitario || NN 7%
Grado superior | NG 10%
Grado medio [N 6%
Bachillerato | 35%

ESO. M 2%

Fuente: Elaboracién propia.

En relacion con la variable ingreso mensual, se pueden distinguir 5 rangos: El primero esta constituido
por los individuos que declaran tener unos ingresos mensuales inferiores a 600€ (70% de la muestra). El
segundo, a los encuestados que sefialan tener unos ingresos medios mensuales comprendidos entre
601y 900€ (7% de la muestra), el tercero entre 901 y 1200€ (10% de la muestra), el cuarto entre 1201y
1500€ (3% de la muestra) y el quinto, entre 1500 y 1800€ (2% de la muestra). Finalmente, el 8% restante

lo constituye los encuestados que no han querido indicar su nivel de ingreso mensual (Tabla 4.1.6).

Al tratarse de una muestra fundamentalmente de estudiantes, los ingresos, salvo algunas excepciones,
son mas bajos, ahora bien, si lo relacionamos con el género: en los niveles de ingresos inferiores a 600€
las mujeres alcanzan un porcentaje mayor, mientras que el nimero de hombres con ingresos mensuales

mayores a 601 € es mayor que el numero de mujeres (Tabla 4.1.6.).

Tabla 4.1.6. Porcentaje y de individuos de la muestra por nivel de ingreso mensual.

Porcentaje

Hombres Mujeres Total
Menos de 600 € 57,78% 80% 70%
601-901 € 11,11% 3,64% %
901-1200 € 15,56% 5,45% 10%
1201-1500 € 4,44% 1,82% 3%
1501-1800 € 4,44% 0% 2%
Prefiero no decirlo 6,67% 9,10% 8%

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
En el siguiente apartado, aparecen reflejados los resultados de un andlisis descriptivo de la informacion
obtenida. Para un correcto tratamiento, interpretacion y analisis de los datos se optado por utilizar el
programa estadistico informatico, IBM SPSS statistics version 24.

4.2.1. El comercio mavil entre los jovenes
El primer lugar se hace referencia a la disponibilidad entre los encuestados de un dispositivo movil
inteligente con conexion a internet, y de si en alguna ocasion han realizado compras desde dicho
dispositivo. Para obtener los resultados se formularon tres preguntas filtro dicotdmicas, las cuales
reflejaron que el 100% de los encuestados disponian de un “smartphone” con conexion efectiva a internet
desde el que habian realizado compras alguna vez. Hecho que facilito la eleccion de la muestra para que
contasen con los conocimientos necesarios sobre la tecnologia movil.
En segundo lugar, tal y como se refleja en los objetivos del estudio se pretende analizar cuales son los
dispositivos (101 favoritos por los encuestados a la hora de realizar compras.
Tal y como podemos observar en el gréfico 4.2.1.1. los dispositivos mas utilizados por los individuos a la
hora de realizar sus compras son el ordenador portatil con un 62% y el teléfono movil con un 51% de la
muestra. Con respecto al resto de dispositivos, el 100% de los encuestados sefiala no haber utilizado
nunca el E-book para realizar compras, el 88% no suele realizar compras a través de las tablets y el 83%

no utiliza el ordenador de sobremesa habitualmente para comprar en linea.

Grafico 4.2.1.1. Porcentaje de individuos de la muestra segln su preferencia de compra por dispositivo.

0%

E-book

100%

i 2%
Ordenador portatil 62%

Ordenador de

sobremesa 83%
Tablet
88%
Teléfono movil 51%
"Smartphone” 49%

m Lo uso habitualamente (4-5)

m No suelo usarlo (1-3)

Fuente: Elaboracion propia.

1] Por dispositivos entendemos los ordenadores (tanto portatiles como de sobremesa), los E-books, las tablets y los teléfonos

inteligentes o “smartphones”.
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4.2.2. Uso de APPS entre los jovenes
Si nos centramos ahora en el estudio de las APPS. En primer lugar, en lo que respecta a las tiendas de
aplicaciones, un 66% cuenta con “Play store”, que se trata de una plataforma alojada en dispositivos
Android, mientras que el 34% restante lo constituyen los individuos que cuentan con la tienda “App store”,
utilizada en los sistemas operativos iOS (iPhone).

En segundo lugar, se pregunto a los individuos de la muestra la frecuencia con la que descargan APPS
en su smartphone. Tal y como refleja el grafico 4.2.2.1. mas de la mitad de los encuestados,
(concretamente el 55% del total de la muestra), descargan aplicaciones de forma esporadica. El
porcentaje restante se distribuye en: un 29% que declara descargar una o dos aplicaciones por semana,
un 13% que solo descarga una o dos aplicaciones al mes, mientras que el 3% restante lo constituyen los

individuos mas activos, los cuales descargan mas de dos aplicaciones semanalmente.

Grafico 4.2.2.1. Frecuencia de descarga de APPS.

Mas de dos aplicaciones a la semana [l 3%
Una o dos aplicaciones por semana | NN 13%
Una o dos aplicaciones al mes [ NG 9%
De forma esporadica [N 55%

Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente se formulé una pregunta abierta para que los individuos indicaran el numero de APPS
que tenian instaladas en su dispositivo mavil, asi como el nimero de aplicaciones de las cuales
recordaban hacer un uso efectivo diario. El andlisis estadistico descriptivo sefiala una media 50,37
aplicaciones instaladas en sus smartphones, con una dispersion de los datos (desviacion estandar) del
29,57. El valor més repetido por los individuos es 12, y el valor maximo refleja que el individuo de la
muestra con mas APPS instaladas dispone de un total de 126, mientras que el valor minimo lo constituye

un individuo que dispone de tan solo 5 APPS.

Enfocandonos ahora en el nimero de aplicaciones de las cuales se hace un uso efectivo diario, los
resultados obtenidos reflejan una media de uso diario de 8,17 APPS, con una escasa dispersion de los
datos del 4,04. El valor méas repetido por los individuos es 5, siendo el valor maximo de 25 APPS y el
valor minimo de 3 APPS. Si comparamos el nimero medio de APPS instaladas en los dispositivos segun
el género de los individuos (tabla 4.2.2.2.), podemos observar que los hombres tienen de media 6
aplicaciones mas instaladas que las mujeres, sin embargo, tan solo hacen un uso medio diario de 1 APP
mas.
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Tabla 4.2.2.2. Nimero medio de APPS instaladas en los smartphones y uso medio diario de APPS, clasificado en

funcion del género

X APPS instaladas X APPS usadas al dia
Hombres 53,11 8,87
Mujeres 47,64 7,60
TOTAL 50,10 8,17

Fuente: Elaboracion propia.

En lo que respecta a la frecuencia de uso de APPS en funcion de su categoria, se han obtenido los

siguientes resultados:

Gréfico 4.2.2.3. Frecuencia de uso de APPS clasificadas categ6ricamente.

APPS de compras

APPS de Alimentacion

APPS de Finanzas

APPS de Juegos

APPS de Viajes, Guias y Mapas
APPS de Herramientas

APPS de Musica

APPS de Comunicaciones (Redes sociales)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mNunca louso ®Unavez al mes ®Todas las semanas = Varias veces a la semana = Todos los dias

Fuente: Elaboracién propia.

El gréfico 4.2.2.3. muestra como un 96% de la muestra utiliza las redes sociales cada dia, seguido de las
APPS de mUsica, las cuales son utilizadas diariamente por un 71% de los encuestados. Sin embargo, un
62% los encuestados sefiala no utilizar nunca las APPS de compras (Zara, Amazon, Supermercados

online, etc.) y un 20% sefiala utilizar dicha categoria tan solo una vez al mes.

Un 43% los encuestados sefialan hacer al menos un uso mensual de las APPS de alimentacion, viajes,
guias y mapas. A pesar del gran crecimiento experimentado por los sistemas de pago movil, y del
desarrollo tecnoldgico del sector bancario (p.ej. envio de dinero, finanzas online, lineas abiertas, etc.)
aproximadamente un tercio de la muestra (31%) sefiala no haber utilizado APPS relacionadas con el

sector bancario nunca.
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4.2.3. Habitos de compra a través del movil
A continuacion, se detalla como prefieren los jovenes burgaleses hacer efectivas sus compras. Como
refleja el gréfico 4.2.3.1. un 63% de individuos prefiere utilizar las APPS para realizar sus compras,
mientras que el 37% restante sefiala al navegador convencional como su método preferido a la hora de

realizar sus compras desde el smartphone.

Grafico 4.2.3.1. Porcentaje de individuos de la muestra segln su preferencia a la hora de hacer efectivas sus
compras.

63% B
= Utilizando el navegador

convencional

Utilizando la APP de la
marca

Fuente: Elaboracion propia.

Como observamos en el grafico 4.2.3.2. los pagos utilizando la tarjeta de crédito y débito son los favoritos
por los encuestados a la hora de pagar sus compras desde APPS, constituyendo 3 cuartas partes del
total de la muestra (75%), sequido del PayPal que representa un 17% sobre el total. Finalmente, el 8%
restante, lo integran los pagos en efectivo 0 a contra reembolso y las tarjetas monedero o prepago (con
un 6% y un 2% respectivamente).

Gréfico 4.2.3.2. Porcentaje de individuos de la muestra segln su preferencia a la hora de pagar sus compras a

través de APPS.
Tarjeta monedero/Prepago 2%
Efectivo o Contrarembolso 6%
Tarjeta de Crédito o Débito 75%
PayPal 17%

Fuente: Elaboracién propia.

En relacion con la pregunta anterior, se pretende analizar cuales son los aspectos mas valorados por los
consumidores al pagar sus compras. Se destacan dos elementos clave en los pagos: la seguridad y
privacidad y la comodidad.
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= El98% de la muestra otorga una puntuacion de 4 a 5 a la seguridad y privacidad, obteniendo
dicha variable una nota media de 4,91 puntos, convirtiéndose asi en la variable considerada
como mas importante entre los encuestados a la hora de realizar pagos de compras en APPS.

= |a comodidad es otra de las variables mejor valoradas por los encuestados. Un 91% de los
individuos puntué de 4 a 5 la comodidad a hora de pagar, obteniendo este item una nota media
de 4,47 puntos.

Adicionalmente, se ha realizado una segmentacion de las respuestas en funcion del método de pago
preferido para pagar compras a través de APPS con el fin de conocer la puntuacion relativa que han

dado los individuos a los aspectos relacionados con los pagos tal y como se muestra en la figura 4.2.3.3.

En primer lugar, la seguridad y privacidad es sefialado como el aspecto mas importante por los individuos
que utilizan para pagar sus compras el PayPal, el efectivo o contra reembolso y las tarjetas
monedero/prepago.

En segundo lugar, los individuos que utilizan la tarjeta de crédito o débito valoran méas positivamente
aspectos relacionados con la rapidez y comodidad a la hora de pagar sus compras, ocupando la

seguridad un segundo plano.

En tercer lugar y ultimo lugar, la sencillez a la hora de pagar sus compras ha sido valorada de forma

similar en todos los métodos de pago obteniendo puntuaciones muy similares.

Figura 4.2.3.3. Aspectos més valorados por los encuestados en funcién del método de pago elegido para pagar sus

compras.

P B fRa g

Pay Pal Tarietas ,d‘.g iz EhiE Ll Tarjetas monedero
crédito/débito reembolso
Seguridad 5 Seguridad 4,48 Seguridad 5 Seguridad B
Comodidad 447 Comodidad 4,88 Comodidad 4,33 Comodidad 4.5
Rapidez 4,29 Rapidez 4,68 Rapidez 4.5 Rapidez 4.5
Sencillez 4,29 Sencillez 4.4 Sencillez 4,67 Sencillez 4,5

Fuente: Elaboracién propia.

4.2.4. Facilidades y Frenos percibidos a la hora de comprar a través del movil
4.2.4.1. Facilidades de la compra a través del movil
En este apartado detallamos cuales son los aspectos que sefialan los consumidores como motivos para

realizar compras a través del movil. Para la obtencion de los resultados el encuestado valoraré su grado
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de acuerdo o desacuerdo, en relacion con una seria de variables propuestas, utilizando para ello una
escala tipo Likert de 5 puntos donde; 1 hace referencia a “Muy en desacuerdo” y 5 a “Muy de acuerdo”.

En primer lugar, tras realizar un andlisis de los resultados se observa como el 92% de la muestra ha
valorado el poder realizar compras desde cualquier lugar con una puntuacion de 4 a 5. Los individuos
sefialan esta variable como la mas importante, con una media de 4,45 puntos.

Ademas de la variable anterior, el 85% de los encuestados puntud el poder comprar a cualquier hora con
una puntuacion de entre 4 a 5 puntos, siendo este item el segundo mas valorado, con una puntuacion

media de 4,3 puntos. Seguido del ahorro de tiempo que cuenta con una puntuacion media de 4,25 puntos.

La posibilidad de comparar precios y el evitar tener que acudir a una tienda fisica son items considerados
como importantes por los encuestados, con una nota media de 4,23 puntos. Tan solo un 17% de la
muestra considera la rapidez a la hora de realizar las compras desde el smartphone como una variable

poco importante, obteniéndose asi una puntuacién media de 4,2 puntos.

En cuanto a las variables consideradas como menos importantes por los individuos. En lo que respecta
a la mayor variedad de métodos de pago a la hora de realizar compras desde el smartphone, ha sido

puntuada con una nota media de 3,43 puntos por el 46% de los encuestados.

Finalmente, el 68% de los encuestados valoran el poder contactar directamente con atencion al cliente

con una valoracién media de 3 puntos.

Una vez identificados los items méas valorados por los encuestados a la hora de realizar las compras
desde sus dispositivos moviles, y de forma complementaria, se ha llevado a cabo un analisis que permite
identificar si existen diferencias entre las medias de los hombres y las mujeres, y de si estas diferencias

son significativas.

Para ello se ha utilizado la prueba de t de Student y se ha comprobado, tal y como podemos observar en
el gréfico 4.2.4.1.1., que existe muy poca variacion entre la media de los distintos factores en funcion del
género. No se observan diferencias importantes, excepto, en la variable que hace referencia a la
posibilidad de comparar precios y encontrar el mejor, donde si se observa una diferencia significativa en
la puntuacién otorgada por hombres y muijeres. La relacion calidad-precio es el segundo item con mayor
diferencia de medias, pero no se han observado diferencias significativas a un nivel de confianza del
95%. Por lo que podemos ver, los hombres, en comparacion con las mujeres, consideran mas

importantes las variables directamente relacionadas con los precios.
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Grafico 4.2.4.1.1. Aspectos que motivan el acto de compra desde el smartphone, mas valorados por los
encuestados.

Poder comprar a cualquier hora

Poder comprar desde cualquier lugar

Evitar colas y la tienda fisica

Rapidez en las compras

Posibilidad de aproveharse de cupones
o descuentos

Poder comprarar precios **

Ahorro de tiempo

Poder devolver los productos

Plazos de entrega cortos

Mayor variedad de metodos de pago

Poder leer opiniones sobre el producto

Relacién calidad-precio

Contacto directo con atencion al cliente 2,98

Mayor variedad de productos y tallas

** Diferencia significativa entre hombres y mujeres a un nivel de confianza del 95%.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.4.2. Frenos de la compra a través del movil

A pesar de la existencia de aspectos que facilitan la compra, también existen factores que provocan que
los usuarios se resistan a comprar a través de sus smartphones. Por este motivo, se pretende describir

los aspectos que frenan al individuo a la hora de comprar por el teléfono movil.

En primer lugar, respecto al temor a que el producto no se adapta a las expectativas, el 66% de la muestra
valora esta opcion con una puntuacion de 4 a 5 situando este item como el mejor valorado, con una

media de 3,66 puntos.

En segundo lugar, la imposibilidad de poder ver y tocar el producto antes de realizar la compra, ha sido
valorada con una puntuacion media de 3,60 puntos, situandose este freno en segundo lugar por orden
de importancia. El 60% de los encuestados, valoran los problemas asociados con la calidad con una

puntuacion de 4 a 5, obteniendo este item una importancia media de 3,47 puntos.

En tercer lugar, los problemas a la hora de devolver un producto y la desconfianza obtuvieron una
puntuacion media de 3,37 puntos en la escala Likert, mientras que la muestra valora la afirmacién “el
tamarfio reducido de las pantallas en comparacion con la de los ordenadores limita mi compra a través

del movil” con una puntuacion media de 3,01 puntos.

En cuarto lugar, la muestra valora los plazos de entrega con una puntuacion media de 2,96. Finalmente,
un 72% de los usuarios valoran de 1 a 3 puntos, el trato cercano y personal en una tienda siendo esta

variable observable la peor valorada, con una puntuacion media de 2,76 puntos.

Posteriormente, al igual que con las variables que facilitan las compras a través de los teléfonos méviles,
se ha realizado una prueba t de student para comprobar si existen diferencias significativas entre las

puntuaciones medias otorgadas en funcién del género de los individuos.

Como podemos observar en el grafico 4.2.4.2.1., en este caso existen mayores diferencias en las
puntuaciones otorgadas segun el género. El item con una mayor diferencia significativa al 95% de
confianza, hace referencia a los problemas a la hora de devolver un producto, el cual tiene una puntuacion
media de 3,04 puntos en el caso de los hombres y de 3,65 puntos en el caso de las mujeres. Otros items
con diferencias mas notables en las puntuaciones entre ambos sexos han sido el temor a que el producto
no se adecue las expectativas y la inseguridad a la hora de pagar. Sin embargo, no se pueden considerar

que dichas diferencias sean significativas a un nivel de confianza del 95%.
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Grafico 4.2.4.2.1. Aspectos que frenan el acto de compra desde el smartphone, méas valorados por los encuestados.
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** Diferencia significativa entre hombres y mujeres a un nivel de confianza del 95%.
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.5. Las aplicaciones web progresivas y su uso entre la poblacion joven

Tal y como comentamos anteriormente, en los Ultimos afios las APPS han eclipsado el uso de las paginas
web a pesar de que ambas son vias complementarias de compras. Sin embargo, la industria de la
telefonia movil propone nuevos métodos tecnol6gicos, como por ejemplo las aplicaciones web
progresivas (PWA), las cuales fusionan las ventajas de las APPS nativas con la web tradicional para

mejorar la experiencia del usuario.

Atendiendo a los resultados, el 89% de la muestra sefiala no haber oido hablar nunca como tal de esta
tecnologia, mientras que el 11% restante conoce las PWA. Estos datos nos hacen pensar que al tratarse
de una tecnologia que ha irrumpido en los Gltimos afios, los individuos pueden haber ejecutado dichas
aplicaciones sin realmente conocer el uso o nombre que se las da en la literatura. Por esta razon se
utilizé una imagen con distintas paginas webs (figura 3.3.1.2.) en las que aparece una notificacion que
permite incorporar la aplicacion web progresiva a las pantallas de inicio de los dispositivos mdviles, para
de esta forma indagar en si los individuos objeto de estudio han hecho un uso de estas aplicaciones web

progresivas en alguna ocasion.

En este caso, podemos observar en el grafico 4.2.5.1. que cerca de las tres cuartas partes de la muestra
(71%), dice recordar una notificacion sobre las PWA al realizar compras o consultas utilizando la web de
una determinada marca o empresa, mientras que el 29% restante no recuerda haber recibido
notificaciones de PWA.

Grafico 4.2.5.1. Porcentaje de individuos de la muestra que han recibido notificaciones de Aplicaciones web

progresivas en la web.

m Si
= No

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 4.2.5.2. Porcentaje de individuos de la muestra que si han recibido notificaciones de Aplicaciones web

progresivas y posterior decision de ejecutar o ignorar.

= Ejecutarla
= |gnorarla

* Debe de considerarse solo a los individuos que han recibido notificaciones de aplicaciones web progresivas en alguna ocasién.

Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente, la Ultima pregunta hace referencia solo al total de individuos de la muestra que en alguna
ocasion han podido observar la notificacion de la PWA al navegar por paginas web. A través de dicha
pregunta se pretende conocer, si los individuos ejecutaron o, por el contrario, ignoraron dicha notificacion.
Es por ello por lo que el 29% de la muestra anterior queda descartada. De los 71 restantes, tan solo un
9,86% ha ejecutado este tipo de notificaciones, mientras que el 90,14% restante sefiala que las ignoro
(Gréfico 4.2.5.2.).

Tal y como podemos observar existe un alto porcentaje de la muestra que sefiala nunca haber ejecutado
una notificacion de una PWA. Con el fin de analizar cuales son los motivos que llevan a los individuos a
ignorar este tipo de notificaciones a la hora de navegar por las paginas web de las empresas, se ha
formulado una pregunta de tipo abierta. Una vez analizadas todas las respuestas obtenidas observamos
cuatro categorias generales de respuesta, es decir, respuestas similares que se repiten con mas
frecuencia se agruparan, para posteriormente realizar una clasificacion categorica de éstas (Grafico
4253).

Grafico 4.2.5.3. Porcentaje de individuos de la muestra y los motivos por los que han ignorado la notificacion de la

aplicacion web progresiva (PWA).

Pensar que se trata de publicidad 10,90%

Poca frecuencia de uso/ Busqueda
puntual

18,80%

Desconfianza 26,60%

Poco interés/importancia 43,80%

Fuente: Elaboracion propia.
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El grafico 4.2.5.3. refleja cuales son los factores que hacen que los individuos objeto de estudio ignoren
las notificaciones de las PWA. La mayor parte de los individuos que constituyen la muestra estudiada
ignoran la notificacion de la PWA al considerar innecesaria esa aplicacion en su dispositivo y le dan poca
importancia (43,80%). Los individuos sefialan la desconfianza (26,60%) como otro de los factores que
limitan las posibilidades de uso de una PWA, seguidamente la poca frecuencia de uso o el uso esporadico
que dan a esa aplicacion los lleva a ignorar la notificacion (18,80%), y finalmente un 10,90% decidid

ignorarlas al pensar que se trataban de publicidad.

Posteriormente, se formularon dos preguntas para conocer cuales son los aspectos méas valorados por

los encuestados en las PWA.

En primer lugar, se formuld la pregunta a los individuos que sefialaron haber ejecutado en alguna ocasion
una PWA. En este caso, un 71,4% ha valorado la capacidad que tiene esta tecnologia para aprovechar
mejor el espacio de los dispositivos con una puntuacion de 4 a 5 puntos, siendo esta la variable

considerada como mas importante por la muestra, con una media de 4,14 puntos.

Mientras que la variable peor valorada por los encuestados hace referencia a las actualizaciones
automaticas. Un 85,7% de la muestra analizada en este caso, puntua esta variable con una valoracion

media de 2,86 puntos.

Ademas, se ha realizado un contraste de hipotesis con el fin de conocer si se producen diferencias
significativas entre los hombres y las mujeres respecto a su percepcion sobre las PWA. Una vez
analizados los resultados no se han observado diferencias significativas a un nivel de confianza del 95%,
excepto en la capacidad de aprovechar mejor el espacio de los dispositivos, donde los hombres han

otorgado una puntuacion media de 4,5 puntos y las mujeres tan sélo de 2 (gréafico 4.2.5.4.).
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Gréfico 4.2.5.4. Valoracion percibida por sexo sobre caracteristicas de aplicaciones web progresivas.

Las PWA pueden ser instaladas sin
necesidad de acudir a una tienda de
aplicaciones

Pueden funcionar sin conexion

Pueden aprovechar mejor el
almacenamiento de mi dispositivo **

Se actualizan automaticamente

Se adaptan a los dispositivos

** Diferencia significativa entre hombres y mujeres a un nivel de confianza del 95%.

Fuente: Elaboracién propia.
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En segundo lugar, se ha preguntado a los individuos que nunca han observado una notificacion de PWA

y a los individuos que a pesar de haberla observado las han ignorado sobre su percepcion.

De nuevo, la capacidad de aprovechar mejor el especio de los dispositivos ha sido considerado el factor
mas importante por la muestra, el 64,6% otorga una puntacion de 4 a 5 a esta variable, obteniendo ésta

una puntuacion media de 3,88 puntos.

La segunda razon mas importante sefialada por un 59,1% de la muestra, es la capacidad de las PWA
para funcionar sin conexion con una puntuacién media de 3,81 puntos. En lo que respecta a la
adaptabilidad, la cual ha sido considerada como muy importante por los individuos que ejecutaron
aplicaciones web progresivas en alguna ocasion, sigue siendo valorada positivamente (4 a 5) por el 57%
de la muestra. Sin embargo, se ha visto reducida su importancia relativa, alcanzando una puntacion

media de 3,67 puntos.

Por dltimo, la variable que menos importancia relativa tiene para los encuestados en este caso es: la
capacidad que tiene esta tecnologia de ser instalada sin necesidad de acudir a las tiendas de

aplicaciones. Un 56% de los encuestados ha otorgado una puntuacion media de 3,29 puntos.

Como en los anteriores también se ha realizado una prueba t de student con el fin de analizar si existen
diferencias significativas entre las puntaciones medias otorgadas por los hombres y las mujeres. Una vez
realizado el analisis, se han obtenido unos resultados que reflejan un patrén de respuestas muy
homogéneo por ambos sexos al no existir diferencias significativas importantes a un nivel de confianza
del 95%.

Al no obtenerse diferencias significativas entre las puntuaciones medias otorgadas en funcion del sexo,
se va a realizar un contraste de hipotesis para analizar si existen diferencias entre las medias de edades.
Para ello se ha realizado una division en dos grupos: por un lado, los individuos con edades
comprendidas entre los 18y 21 afios y por el otro los individuos con edades comprendidas entre los 21
y 24 afios. En este caso, tal y como refleja el gréfico 4.2.5.5., se ha observado que existe una diferencia
significativa a un nivel de confianza del 95%, en la capacidad de funcionar sin conexion. Los individuos
con edades de entre 18 y 21 afios, otorgan a esta variable una puntuacion media de 4 puntos, mientras
que el grupo de individuos con edades comprendidas entre los 21 y 24, otorgan una puntuacién media

de 3,44 puntos.
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Grafico 4.2.5.5. Valoracion percibida por grupos de edad sobre caracteristicas de aplicaciones web progresivas.

Las PWA pueden ser instaladas 3,56
sin necesidad de acudir a una

: i ) 3,15
tienda de aplicaciones !

Pueden funcionar sin conexion **

Pueden aprovechar mejor el
almacenamiento de mi
dispositivo

Se actualizan automaticamente 3,34

Se adaptan a los dispositivos

** Diferencia significativa entre grupos de edad a un nivel de confianza del 95%.

Fuente: Elaboracion propia.
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5. CONCLUSIONES

La evolucion sufrida por los dispositivos moviles en los Ultimos afios no solo ha revolucionado la forma
de comunicarnos, sino la forma en la que realizamos transacciones. En este sentido las APPS moviles
han adquirido un papel elemental, permitiendonos realizar todo tipo de tareas y transacciones en nuestro
dia a dia. Tal y como comentamos en la introduccion, el objetivo principal de este trabajo se centra en
analizar la percepcion y el uso que dan los encuestados a las APPS, haciendo hincapié en aquellas que
incorporan una funcionalidad de compra. Tras la realizacion de la encuesta y el andlisis de los resultados

se han obtenido una serie de conclusiones preliminares.

De los resultados obtenidos, podemos concluir que el teléfono movil (smartphone) para los jovenes
burgaleses se puede considerar una herramienta personal pero no su dispositivo de compra preferido.
Contrario a la tendencia mundial creciente del uso del mévil para realizar compras (Ditrendia, 2017), los
consumidores jovenes burgaleses con edades comprendidas entre los 18 y 24 afios oponen cierta
resistencia a la hora de comprar a través de este dispositivo. Los individuos encuestados siguen
prefiriendo en mayor medida otros dispositivos como los ordenadores portatiles a la hora de realizar

compras.

En lo que respecta al uso de diferentes APPS entre los jovenes burgaleses, se puede establecer una
serie de conclusiones. En primer lugar, en lo que respecta a la forma en la que los individuos descargan
dichas APPS, existe una mayor preferencia hacia la plataforma de distribucion digital de aplicaciones
moviles Google Play store frente al App Store.

Como hemos podido observar, la muestra afirma que no existe una tendencia a descargar un nimero
excesivo de APPS, debido a que mas de la mitad de los encuestados (concretamente un 55%), sefala
que solo descarga de forma esporadica. Sin embargo, los consumidores jovenes burgaleses cuentan con
un mayor nimero de aplicaciones instaladas en sus dispositivos moviles (50,37) en comparacion con la
media espafiola, que se sitta en 17,8 APPS. En lo que respecta a el nimero de APPS utilizadas
diariamente por el segmento analizado se obtiene un nimero inferior (8,17) a la media espafiola, situada
en 9,1 APPS al dia (Ditrendia, 2017, 2018). Podemos concluir diciendo, que los consumidores burgaleses
con edades comprendidas entre los 18 y 24 afios tienen una tendencia a descargar mas APPS de las

que diariamente utilizan.

La categoria de APPS maés utilizada por los encuestados ha sido la de comunicaciones. En esta categoria
se han incluido las redes sociales, de las cuales un 93% de la muestra hace un uso efectivo diario,

seguida de la categoria masica, que es utilizada diariamente por el 71 % de los encuestados.

38



En lo que respecta a la categoria compras, un 62% los encuestados sefiala no utilizar nunca las APPS
de compras y un 20% sefala utilizar dicha categoria tan solo una vez al mes. Todos estos datos
concuerdan con los datos del informe Mobile elaborado por Ditendria en el afio 2018; que sefiala que, a
pesar del crecimiento interanual mundial experimentado por las APPS de categoria compras, en Espafia
las aplicaciones de mensajeria instantanea (p.ej. WhatsApp, Instagram, etc.) y las APPS de musica
siguen dominando el ranking de APPS més utilizadas.

Podemos intuir por los resultados que la realizacion de compras utilizando APPS, no se encuentran muy

extendida entre los consumidores jovenes burgaleses.

Parece importante destacar que, a pesar del gran crecimiento experimentado por los sistemas de pago
movil, y del desarrollo tecnoldgico del sector bancario (i.e. envio de dinero, finanzas online o linea abierta)
un tercio de la muestra (31%) sefiala no haber utilizado APPS relacionadas con la banca mavil nunca.
Este hecho, hace suponer que los usuarios jovenes burgaleses pueden desconfiar de esta tecnologia o

estar poco familiarizados con ella.

El 63% de la muestra prefiere usar las APPS de las distintas marcas o empresas, antes que el navegador
convencional a la hora de realizar compras desde su movil. Estos resultados concuerdan con la tendencia
reflejada en el “Global Commerce Review” elaborado por la empresa Criteo en el afio 2018. Dicha
tendencia hace referencia a la sustitucion del navegador convencional (pagina web de las marcas) por
las APPS de dichas marcas como método preferido por la poblacion a la hora de realizar compras desde

el teléfono mavil.

Como ya comentamos, en la literatura no se ha identificado que métodos son los favoritos por los
consumidores a la hora de pagar compras realizadas a través de APPS. Si comparamos los resultados
obtenidos, con las preferencias de los consumidores a la hora de pagar sus compras desde sus
dispositivos moviles (utilizando el navegador web), reflejadas en el apartado 3.2.5. podemos detectar
coincidencias en las preferencias. Independientemente de si la compra se paga por el movil (utilizando
el navegador) o a traves de APPS, las tarjetas de credito y debito son el medio favorito por la poblacion

joven burgalesa.

Los individuos que prefieren la tarjeta de crédito o débito para pagar sus compras a través de APPS
consideran la comodidad a la hora de pagar como algo importante, seguido de la seguridad que les
reporta. Por el contrario, los consumidores que prefieren utilizar el PayPal en sus pagos, generalmente
lo utilizan por la seguridad que les reporta, seguido de la comodidad. Finalmente, los encuestados que
prefieren realizar los pagos en efectivo y a contra reembolso, asi como las tarjetas monedero o prepago,

valoran mas positivamente la seguridad y sencillez a la hora de pagar.
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Adicionalmente, podemos concluir diciendo que podria existir un patrén de comportamiento similar tanto
en la forma, como en los aspectos de pago considerados como importantes, independientemente de si
dicho pago se ha realizado a través de una APP o a través de una web. En lo que respecta a aspectos
que motivan el acto de compra, la capacidad de los individuos de poder comprar desde cualquier lugary
a cualquier hora son considerados como los mas importantes por los jovenes burgaleses. Por lo que se
ha podido observar, los hombres, en comparacion con las mujeres, consideran mas importantes factores
directamente relacionados con el precio (tales como: la posibilidad de comparar precios y la relacion

calidad-precio).

En lo que respecta a los aspectos que limitan las compras a través del smartphone, la barrera mas
evidente identificada en la literatura hace referencia a la incomodidad originada por el tamafio reducido
de las pantallas (ONTSI, 2018; IAB spain, 2018; Idealo, 2018). Sin embargo, este resultado no concuerda
con las puntuaciones otorgadas por los consumidores jovenes burgaleses, los cuéles consideran mas
importante la imposibilidad de poder ver el producto de forma fisica o el hecho de que no se adecuen a

sus expectativas.

Las mujeres consideran en una mayor proporcion que la devolucion un producto, es un factor importante
que podria actuar como barrera a la hora de realizar una compra a través del teléfono movil.
Es importante destacar que la importancia otorgada por las mujeres a los factores que limitan la compra
a través del movil es mayor en todos los casos, a la importancia relativa otorgada por los hombres. Lo
contrario sucede con los factores positivos de compra, donde los hombres han otorgado de media una

puntuacion mayor en todos los aspectos.

Finalmente, en lo que respecta a las aplicaciones web progresivas se puede concluir que, al tratarse de
una tecnologia de reciente irrupcion apenas se conoce entre la poblacion joven. Las notificaciones push
que aparecen mientras los individuos navegan por la web, han sido ignoradas principalmente por falta

de interés o desconfianza.

Posteriormente, en lo que respecta a la importancia otorgada por los individuos a las caracteristicas de
las PWA, no se observan diferencias significativas entre los individuos que en alguna ocasion han
ejecutado este tipo de tecnologia y los que nunca la han ejecutado. En ambos casos la capacidad que
tiene esta tecnologia de aprovechar mejor el espacio de los dispositivos moviles ha sido considera como
la caracteristica mas importante. Mientras que; la capacidad de estas aplicaciones de ser actualizadas
automaticamente ha sido considerada como poco importante por ambos grupos de individuos. Hecho

(11 Notificaciones Push: Comunicaciones que son enviadas desde un servidor remoto para que sea recibido por los
dispositivos que dispongan de la APP instalada. No es necesario ni actualizar ni ejecutar la app para que la informacion llegue

al usuario (Cabellero, 2017).
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que puede deberse a que las APPS nativas también incorporan esta funcionalidad. Los hombres que en
alguna ocasion han ejecutado notificaciones de PWA, consideran mas importante la capacidad de

aprovechar el espacio de los dispositivos en comparacion con las mujeres.

Por todo esto, las distintas marcas y empresas deberan realizar un esfuerzo por dar a conocer la
tecnologia PWA, con el fin de hacerla mas atractiva a los ojos de los consumidores jovenes. Una
posibilidad es educar a la poblacion, ya que a pesar de tratarse de una tecnologia que ya se encuentra
disponible en muchas paginas web, los usuarios en muchas ocasiones no saben de su existencia, no
pudiendo aprovecharse del potencial que reportan las nuevas aplicaciones progresivas. Por ejemplo,
podria saltar una notificacion web nada mas acceder a la pagina, con un pequefio video tutorial de como

instalar la PWA, ademas de ofrecer algun tipo de cupon o descuento por realizar la instalacion.

6. LIMITACIONES

En primer lugar, si tenemos en cuenta la poblacion total de la provincia de Burgos con edades
comprendidas entre los 18 y los 24 afios, la representatividad de la muestra es cuestionable. Por esta
razon, lo mas adecuado seria realizar esta investigacion con una muestra mucho mas amplia con el fin

de conseguir cierta representatividad en los resultados.

En segundo lugar, la falta de conocimiento del software SPPS, ha ralentizado el proceso de tratamiento
de los datos. Dicha herramienta ha sido utilizada para realizar un andlisis descriptivo univariante y
bivariante de los datos recogidos en la encuesta. Como consecuencia, se sugiere un analisis futuro mas

complejo y con mas de dos variables (p.ej. analisis descriptivo multivariante).

En tercer lugar, se hace referencia a la no disponibilidad en la literatura sobre temas relacionados con
los pagos de compras a traves de APPS y a la dificultad para emplear escalas previamente validadas en

la literatura. Por este hecho, los resultados deben considerarse con cautela.
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8. ANEXO

LAS APLICACIONES MOVILES Y EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR JOVEN BURGALES

ENCUESTA PERSONAL SOBRE LA COMPRA A TRAVES DEL TELEFONO
MOVIL, CENTRANDO EL ANALISIS EN LAS APPS CON FUNCIONALIDAD DE
COMPRA

MARZO 2019
Encuestador: Jorge Frias Mediavilla

Mi nombre es Jorge Frias Mediavilla y usted ha sido seleccionado para la realizacion
de una investigacion cuyos resultados de forma agregada apareceran reflejados en
mi Trabajo de Fin de Grado de la universidad de Burgos. Se trata de un cuestionario
anonimo.

I. USO DE APPS.

1. ¢{Cuenta con un dispositivo moévil inteligente “Smartphone?
O Si O No.*
* En el caso de que no disponga de un teléfono mévil inteligente fin de la encuesta.
2. ;(Dispone de acceso a internet en su dispositivo mévil?

o Si. O No.

3. ¢Ha realizado en alguna ocasion compras a través de su dispositivo movil?
O Si. O No.*
* En el caso de que no disponga de un teléfono mévil inteligente fin de la encuesta.

4. Valore su PREFERENCIA por dispositivo para realizar COMPRAS siendo (Nunca lo
prefiero) a 5 (Siempre lo prefiero).

Nunca ] Aveces _CaS| Siempre
nunca siempre
1. Teléfono Mévil “Smartphone” 1 2 3 4 5
2. Tablet 1 2 3 4 5
3. Ordenador de Sobremesa 1 2 3 4 5
4. Ordenador Portatil 1 2 3 4 5
5. E-book 1 2 3 4 5

5. Indique que tienda de aplicaciones viene predeterminada en su dispositivo. (Marque
solo una opcion).

O 1. Play Store (Google Play).
O 2. Windows Phone Store.
O 3. App Store.

O 4. 0Otra (Especifique).

6. ;,Con que frecuencia descarga APPS en su dispositivo moévil?

O 1. Nunca.

O 2. Deforma esporadica.

O 3. Una o dos aplicaciones al mes.

O 4. Una o dos aplicaciones por semana.
O 5. Mas de dos aplicaciones a la semana.

7. Indique el numero de APPS que usted tenga instaladas en su dispositivo mévil. Para
ello siga las siguientes instrucciones [Ajustes del teléfono - Aplicaciones].

[ ]

8. Indique el numero de aplicaciones que recuerda utilizar diariamente.

[ ]
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9. Valore la FRECUENCIA DE USO de las siguientes categorias de APPS, siendo 1 (Nunca)
y 5 (Todos los dias).

Todas Varias

Nuncalo Unavez Todos
las veces ala -
uso al mes los dias
semanas = semana

1. Compras (Amazon, Wish, EBay, Zara, 1 2 3 4 5
Supemercados Online, etc.)
2. Comunicaciones (Facebook, 1 2 3 4 5
Instagram, WhatsApp, etc.)
3. Finanzas (Wallet, Bizum, Lineas 1 5 3 4 5

abiertas, etc.)

4. Muasica (Spotify, Prime music, Google
Play Music, SoundCloud, Shazam, 1 2 3 4 5
Napster, etc.)

5. Herramientas (Linterna, Cédigo QR,

Libreta de Direcciones, Camara, etc.) f 2 2 4 2
6. Juegos (Arcade, Accidn, etc.) 1 2 3 4 5
7. Alimentacion (Glovo, Just eat,

. 1 2 3 4 5
Telepizza, etc.)
8. Viajes, Guias y Mapas (Trivago,
Google Maps, Booking, Billetes online, 1 2 3 4 5
etc.)

10. A la hora de realizar compras desde su dispositivo mévil, ; Cémo PREFIERE hacer
efectivas las mismas? Marque solo una opcion.

O Utilizando el Navegador Convencional (Pagina web de la marca).
O Utilizando la APP de la marca.
O Otros métodos (Especifique)

11. A la hora de finalizar la compra desde una APP de una determinada marca, ; Cémo
PREFIERE pagar su compra? Marque solo una opcion.

PayPal.

Tarjeta de Crédito o Débito.

Efectivo o Contrarrembolso.

Tarjeta monedero/Prepago.

Depésito bancario/Transferencia Bancaria.
Financiacion.

Otro (Especifique)

oooooogao

12. Indique su grado de acuerdo o desacuerdo respecto a las siguientes afirmaciones,
siendo 1 (Muy en desacuerdo) y 5 (Muy de acuerdo).

A la hora de pagar las compras

q o om e Muy en En De Muy de
reall._zadas desde mi dispositivo - ordo | d rdo | Nose et || enrrct
movil:

_1. La seguridad y privacidad es 1 2 3 4 5
importante.

2. La comodidad es importante. 1 2 ) 4

3. La rapidez es importante. 1 2 3 4

_4. La sencillez y facilidad es 1 5 3 4 5
importante.

Il. PERCEPCION SOBRE LAS COMPRAS DESDE EL MOVIL

13. Indique su grado de acuerdo o desacuerdo sobre las siguientes afirmaciones ala hora
de comprar a través de su dispositivo movil, siendo 1 (Muy en desacuerdo) y 5 (Muy de
acuerdo).

Al realizar compras desde mi Muy en En i De Muy de
dispositivo movil es importante: desacuerdo desacuerdo S acuerdo | acuerdo
1. Poder comprar a cualquier hora. 1 2 3 4 &
I2. Poder comprar desde cualquier 1 > 3 4 5
ugar.
3. Evitar colas y no tener la necesidad
. . o 1 2 3 4 5
de acudir a una tienda fisica.
4. La rapidez en las compras. 1 2 3 4 5
5. La posibilidad de aprovecharme de
1 2 3 4 5
cupones o descuentos.
6. Pogler comparar precios y encontrar 1 > 3 4 5
el mejor.
7. Poder ahorrarme tiempo. 1 2 3 4 5
8. Posibilidad de devolver el producto. 1 2 3 4 5
9. Los plazos de entrega cortos. 1 2 3 4 &
10. La mayor variedad de métodos de 1 > 3 4 5
pago.
11. La posibilidad de leer opiniones 1 > 3 4 5
sobre el producto.
12. La relacién Calidad/Precio. 1 2 3 4 5
13. El contacto directo con atencién al
- 1 2 3 5
cliente.
14. La mayor variedad de productos y 1 > 3 4 5
tallas.
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14. Indique su grado de acuerdo o desacuerdo con los siguientes factores a la hora de
realizar compras desde su dispositivo mévil, siendo 1 (Muy en desacuerdo) y 5 (Muy de
acuerdo).

Muy en En N De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo  acuerdo

1. El tamario reducido de las pantallas
en comparacion con la de los

o - ) 1 2 3 4 5
ordenadores limita mi compra a través
del movil.
2. El temor a que el producto no se
adecue a mis expectativas actia como 1 2 3 4 5
barrera a la compra.
3. Los problemas a la hora de devolver

> . 1 2 ) 4 5
un producto limitan mi compra.
4. Los plazos de entrega limitan mi 1 5 3 4 5
compra.
5. La probabilidad de que un producto

B - - 1 2 3 4 5

sea de poca calidad limita mi compra.
6. La imposibilidad de no poder very
tocar el producto de forma fisica frena 1 2 3 4 5
mi compra.
7. La desconfianza limita mi compra. 1 2 3 4 5
8. La inseguridad a la hora de pagar
desde mi dispositivo mévil frena mi 1 2 3 4 5
compra.
9. El trato cercano y personal en una
tienda fisica frena mi compra a través 1 2 3 4 5
del movil.

lll. APLICACION WEB PROGRESIVA (PWA).

15. ; Conoce usted o ha oido hablar de la tecnologia PWA?

O Si. O No.

La tecnologia PWA se trata de una tecnologia que combina lo mejor de la APP convencional y lo
mejor de la WEB, permitiendo al usuario una instalacién y un uso efectivo de la misma sin
necesidad de pasar por las tiendas de aplicaciones y sin necesidad de disponer de conexion a
internet, ademas de proporcionar una mayor velocidad al utilizarla.

16. ¢En alguna ocasién al acceder a alguna pagina a través de su navegador ha podido
observar que le ha saltado una notificacién similar a la de la figura que se muestra
debajo?

Bienvenido/a a los super... Hoteles baratos y oferta. :
X & weewidles o x @ S ,fl,, % (m : & hitps www.irivago.es ®
B = L E 3
~ Samana actual
s — W
} Prévima temana tri go
Encuentra tu hotel ideal y compara los
precios de numerosas webs
Afadir L Tienda on ferta
[B a la pantalla n X ] Afiadir trivago 2 la pantalla de inicio X ]
< Q m] q (8] (=] < o o
H *
O Si. O No.

* En caso de marcar la casilla de NO pase a la pregunta numero 20.
17. Cuando le apareci6 la notificacion similar a la de la figura superior ;decidié ejecutarla
y afiadir la pagina a la pantalla de inicio de su dispositivo o ignorarla?

O Ejecutarla. O Ignorarla. *

* En el caso de haber marcado “Ilgnorarla” pase a la pregunta namero 19.

18. Si usted ha ejecutado en alguna ocasion una Aplicacion web progresiva (PWA),
indique su grado de acuerdo o desacuerdo sobre la IMPORTANCIA que otorgaria a los
siguientes aspectos, siendo 1 (Muy en desacuerdo) y 5 (Muy de acuerdo).

Muy en En No se De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1. Las PWA pueden ser instaladas sin
necesidad de acudir a una tienda de 1 2 3 4 5
aplicaciones (Ej. Google Play, App
Store)
2. LasVI'DWA pueden funcionar sin 1 5 3 4 5
conexion.
3. Las PWA pueden aprovechar mejor el
A et e 1 2 3 4 5
almacenamiento de mi dispositivo.
4. Las PWA se actualizan 1 > 3 4 5
automaticamente.
5. Las Aplicaciones web progresivas se 1 5 3 4 5

adaptan a mi dispositivo.
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19. ; Cuales fueron los motivos por los cuales decidio ignorar la notificacién “Afiadir a la

pantalla de inicio” de la Aplicacion web progresiva?

* Responda solo si ha marcado “Ignorarla” en la pregunta nimero 17.

20. Si usted decidiera utilizar una Aplicacion web progresiva en el futuro, valore su grado
de acuerdo o desacuerdo sobre la IMPORTANCIA que tendrian para usted los siguientes

aspectos.

1. Las PWA pueden ser instaladas sin
necesidad de acudir a una tienda de
aplicaciones (Ej. Google Play, App Store)
2. Las PWA pueden funcionar sin
conexioén.

3. Las PWA pueden aprovechar mejor el
almacenamiento de mi dispositivo.

4. Las PWA se actualizan
automaticamente.

5. Las Aplicaciones web progresivas se
adaptan a mi dispositivo.

IV. DATOS DEL ENCUESTADO.

21. Género:
O Hombre.
22. Edad: ;

23. Lugar de residencia:

denmmendo | desacuordo | N2 | acumrdo | acusrde
1 2 3 4 iy
1 2 3 4 5
1 2 3 4 &
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

24. Cadigo Postal:
25. Indique su ocupacion:

O Trabajador.
O Estudiante.
O Desempleado.

O Mujer.

26. Nivel de estudios actual: (Marque solo una opcion)

27.

2 DoOooooao

ooooooao

Ninguno. *Tras su respuesta pase a la pregunta numero 20.

Bachillerato.
E.S.O.

Grado medio.
Grado superior.
Titulo Universitario
Otros (Especifique)

ivel de ingreso mensual:

Menos de 600 £.
601-900 €.
901-1200 €.
1201-1500 €.
1501-1800 €.
18001-2400 €.
Mas de 2400 €.

jiMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!!

LAS APLICACIONES MOVILES Y EL COMPORTAMIENTO
DEL CONSUMIDOR JOVEN BURGALES
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