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RESUMEN

A pesar del avance de Internet, las cifras globales muestran un lento crecimiento del comercio electrénico
en Espaiia. Por ello, este trabajo plantea identificar las barreras que obstaculizan la difusién del comercio
electrénico, asi como las principales motivaciones empresariales a su implantacion. El método Delphi fue
aplicado con la intencién de alcanzar un consenso dentro de un panel de expertos en la materia sobre
cudles son las principales motivaciones y barreras a la implantacién del comercio electrénico en Espaiia.
Los resultados identifican la expansién de los mercados y la captacién de nuevos clientes como principales
incentivos. Entre los obstaculos se destacan los relacionados con problemas logisticos, la seguridad en

métodos de pago y la oferta de productos dificilmente comercializables por Internet.
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ABSTRACT

Despite the huge popularity of the Internet, global reports show a slow growth of electronic commerce in
Spain. Based on these data, this work tries to identify the barriers of the diffusion of electronic commerce
and the main companies’ motivations to implement e-commerce models. A Delphi method has been used
in order to reach a consensus in a panel of experts regarding the main motivations and barriers in the
e-commerce implementation. The two main motivations are the market expansion and the attraction
of new customers. Moreover, the barriers are related to logistical problems, the security of payment

methods and the offer of a catalogue of products that are difficult to trade in Internet.
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Motivacoes e barreiras para a implementacio do comércio eletronico
em Espanha: um estudo Delphi

RESUMO
Classificagbes JEL: Apesar do avanco da Internet, os niimeros globais mostram um crescimento lento do comércio eletrdnico
vy em Espanha. Portanto, este trabalho propde identificar as barreiras para a disseminacdo do comércio
M19

Palavras-chave:
Comércio eletrénico
Método Delphi
Motivacdes
Barreiras

eletrdnico, bem como as principais motivagdes de negécios para a sua implementacdo. O método Delphi
foi aplicado com a inten¢do de chegar a um consenso, dentro de um painel de especialistas na area, sobre
0 que sdo as principais motivacoes e barreiras para a implementac¢do do comércio eletronico em Espanha.
Os resultados identificam a expansdo dos mercados e atrair novos clientes como grandes incentivos. Os
obstaculos sdo aquelas relacionados a problemas logisticos, a seguranca em métodos de pagamento e
oferecimento de produtos dificilmente comercializaveis na Internet.

© 2016 Universidad ICESI. Publicado por Elsevier Espaiia, S.L.U. Este é um artigo Open Access sob uma

licenca CC BY (http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/).

1. Introduccion

En términos generales, el comercio electrénico (CE) ofrece a
las organizaciones la capacidad de operar globalmente, a través
de nuevas férmulas para mostrar sus productos/servicios o redu-
cir las barreras de entradas a nuevos mercados. Especialmente, el
CE aporta un importante potencial para fomentar el crecimiento
de las pequefias y medianas empresas (pymes) (Kurnia, Choudrie,
Mahbubur y Alzougool, 2015; Ueasangkomsate, 2015), a través de
las ventas directas al consumidor final (B2C, acrénimo de Business
to Customer) o hacia otras empresas (B2B, acronimo de Business to
Business).

La aplicaciéon del CE se ha ido intensificando a lo largo de
las dltimas décadas (Zhang, Zhu y Ye, 2016; Frasquet-Deltoro,
Molla-Descals y Ruiz-Molina, 2012, Gonzalez-Campo, 2010). En
este sentido, el CE ha pasado de emplearse como un elemento
pasivo y estatico, donde era concebido como una herramienta para
mostrar exclusivamente catalogos de productos/servicios, para
actualmente ser un elemento estratégico con capacidades para
desarrollar nuevos negocios, expandir la empresa y mantener rela-
ciones mas estrechas con sus clientes (Gomez y Veloso, 2010;
Alonso, 2004). En relacién a estas Gltimas capacidades, la litera-
tura destaca, como caso paradigmatico, el CE asiatico, sobre el cual
se han hallado evidencias sustanciales que soportan la idea de que
la demanda fisica de bienes y servicios se ha visto afectada por el
rapido desarrollo del CE en China (Zhang et al., 2016).

Ademas, el CE es uno de los tépicos mas populares en la litera-
tura relacionada con la organizacién de empresas. Desde un punto
de vista conceptual, son numerosos los autores que han inten-
tado mostrar los elementos claves del CE (Briz y Laso, 2001; Del
Aguila, 2000). Igualmente, son muchos los estudios que han ana-
lizado empiricamente el impacto del CE en aspectos clave del
negocio, como el rendimiento o el incremento de la productivi-
dad laboral (Falk y Hagsten, 2015). De hecho, entre las principales
ventajas que aporta el CE a las organizaciones se destacan las mejo-
ras en la productividad, como consecuencia del incremento en la
eficiencia relacionada con la automatizacién de las transacciones,
ventajas econémicas en los nuevos intermediarios del mercado,
la consolidacién de la oferta y la demanda a través de mercados
organizados, y los cambios en el grado de integracién vertical (Lin,
2014).

Otras investigaciones han intentado determinar cuales son las
condiciones 6ptimas para la adopcién de CE en sectores especificos,
como el caso de empresas industriales (Cui y Pan, 2015). Ademas,
existe otro niimero elevado de investigaciones que analizan la apli-
cacion del CE en determinadas areas geograficas (Bredzel-Skowera
y Turek, 2015; Gomez-Herrera, Martens y Turlea, 2014; Frasquet-
Deltoro et al., 2012).

Con todo este bagaje, se puede anticipar un importante impacto
del CE en la economia espafiola en los afios venideros. No obstante,
existen algunas evidencias que permiten observar un lento avance
del CE en Espafia. Precisamente, el principal objetivo del presente
estudio es analizar cudles son las barreras del CE en las empresas
espafiolas y cudles podrian ser las principales motivaciones para
invertir este crecimiento desacelerado del CE.

Paraalcanzar el mencionado objetivo se ha desarrollado un estu-
dio exploratorio, basado en la metodologia Delphi, que se trata
de un método de estructuracién de un proceso de comunicacién
grupal que es efectivo a la hora de permitir a un grupo de indivi-
duos, como un todo, tratar un problema complejo o escasamente
tratado en la literatura y alcanzar consensos (Linstone y Turoff,
1975). Los expertos consultados interactian de forma anénima
(Landeta, 1999) en varias iteraciones. Estas iteraciones permiten
que los expertos reflexionen y modifiquen sus respuestas en suce-
sivas rondas, de forma que las opiniones se vayan estabilizando
(Gallego, 2009; Bueno y Salmeron, 2008).

Elresto del articulo se estructura de la siguiente forma. En la sec-
cién 2 se expone el marco teérico elaborado a partir de una revisién
delaliteratura. Posteriormente, en la seccién 3 se recoge la metodo-
logia de investigacién. A continuacién, en la seccién 4 se describen
los resultados de la consulta a expertos tras aplicar la metodologia
Delphi. Finalmente, el capitulo 5 recoge las principales conclusiones
del estudio.

2. Marco teérico: el comercio electronico en Espaiia

El impacto del CE en Espaiia ha sido considerable en el ambito
de la economia (Instituto Nacional de Estadistica, 2012). De hecho,
el CE en Espafia ha crecido significativamente en la Gltima década,
ante lo cual 2 son las principales razones que lo justifican. En primer
lugar, son cada vez mas las empresas que se unen al desarrollo de
actividades comerciales usando medios electrénicos. En segundo
lugar, es notable el crecimiento de usuarios que usan los medios
electrénicos para buscar y adquirir productos y servicios.

No obstante, existen informes que manifiesta un lento creci-
miento del CE en Espafia. Asi, por ejemplo, el Foro de Economia
Digital (2015) enfatiza que en 2015 todavia existe un 44% de inter-
nautas espafioles, aproximadamente 15 millones de usuarios, que
nunca han realizado compras online. Otros estudios complemen-
tan este dato, permitiendo ahondar en la idea de que adn existe un
elevado ntimero de personas que no se han incorporado al CE. Para
ello, en primer lugar, a través del informe publicado en 2016 por
el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Socie-
dad de la Informacién (ONTSI), organismo dependiente del Mini-
sterio de Industria, Energia y Turismo del Gobierno de Espaiia, se
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describe que el 79% de la poblacién total es internauta, aproxima-
damente 32 millones de usuarios (ONTSI, 2016).

Por otra parte, el citado organismo gubernamental publicé en
2015 otro estudio donde detallaba que el porcentaje de empresas
cuyas ventas por CE son mayores o iguales al 1% de las ventas tota-
les se situaba cercano al 17%. Por otra parte, este mismo informe,
atendiendo a la periodicidad de la compra, indicaba que tan solo el
1,9% de los compradores realizan semanalmente compras, frente a
un 16,5% que realiza una compra cada 3 meses (ONTSI, 2015).

Asi pues, tomando de forma agregada todos estos datos, se
denotan ritmos lentos de crecimiento del CE en Espafia. No obs-
tante, la situacién del CE en Espaiia estd en sintonia con los paises
de su entorno. Trabajos como el desarrollado por Falk y Hagsten
(2015) revelan que la proporcién de empresas europeas que se
han incorporado a actividades de ventas relacionadas con el CE
crece lentamente a lo largo del tiempo, en comparacién con otros
fenémenos vinculados al ambito digital. Ademas, seglin Eurostat
los crecimientos anuales del CE, tanto en niimero de comprado-
res como en volumen de negocio, crece a un ritmo no superior al
3%. Prueba de ello es que Espafia no ha alcanzado en 2015 la meta
indicada en la Agenda Digital 2020 para Europa en materia de CE
(ONTSI, 2016), tanto en lo que se refiere al porcentaje de indivi-
duos que hacen pedidos como en pymes que han comprado en linea
(tabla 1).

En este sentido, se debe subrayar la necesidad de potenciar las
motivaciones y reducir las barreras del CE para revertir este lento
crecimiento del CE. En el trabajo de Valmohammadi y Dashti (2016)
se indica que existen 4 categorias de barreras al CE: 1)técnicas;
2)organizacionales; 3) individuales, y 4) del entorno. Por otra parte,
las principales motivaciones a nivel de usuario son: 1)eficiencia
vinculada a la distribucién; 2)la privacidad; 3)la caza de gan-
gas; 4)la eficiencia comercial, y 5)la eficiencia de la informacién
(Iglesias-Pradas, Pascual-Miguel, Hernandez-Garcia y Chaparro-
Peldez, 2013).

Buena parte de las barreras estan estrechamente vinculadas
a cuestiones relativas a la desconfianza y a los riesgos. Segin
Chaparro-Peldez, Agudo-Peregrina y Pascual-Miguel (2016), los
riesgos suelen estar asociados al pago, a la informacién personal
y al producto, mientras que la falta de confianza viene motivada
por el vendedor o por el canal de Internet. Esta desconfianza es
considerada clave en el éxito del CE, ya que, sin altos niveles de
confianza, los nuevos sitios virtuales que promueven el desarrollo
del CE no conseguiran incrementar las ventas o retener consumi-
dores (Bahmanziari, Odom y Ugrin, 2009). En relacién con este
altimo aspecto, cabe mencionar que se estan desarrollando nue-
vos procedimientos para incrementar la confianza, tales como los
c6digos de conducta en CE (Gallego, Bueno y Lopez-Jiménez, 2016;
Lopez-Jiménez, Gallego y Bueno, 2012).

Un modo de diluir el impacto de estas barreras proviene del
esfuerzo de potenciar las motivaciones vinculadas al desarrollo de
CE. Estas actuaciones vienen definidas por Wu, Chen y Chiu (2016),
que argumentan que las empresas deben hacer hincapié en una
doble vertiente: 1) fomentar el uso de la tecnologia, y 2) aumentar
la confianza del consumidor. Concretamente, otras investigaciones,
como lallevada a cabo por Urciuoli, Hintsa y Ahokas (2013), sefialan
cudles podrian ser las principales motivaciones hacia el uso del CE:
ahorro en costes, facilidad de uso, confianza, ahorro de tiempo y
utilidad.

Tabla 1
Desviacion metas 2015
Individuos Pymes
Meta 2015 50% 33%
Cifra aprox. 2015 40% 20%
Desviacion 10% 13%

Fuente: elaborado a partir de ONTSI (2016).

Asimismo, para el caso espaiiol, cabe destacar la escasa existen-
cia de estudios que profundizan sobre las barreras y motivaciones
de adherirse al CE. Precisamente, este articulo intenta aportar nue-
vas evidencias sobre estas motivaciones y barreras.

3. Metodologia

La metodologia de investigacion se fundamenta en el método
Delphi. Desde el punto de vista metodolégico, este se considera el
método mas avanzado si se compara con otros métodos de discu-
sién, como por ejemplo la conferencia grupal o el andlisis de juicios
sociales (Martino, 2003; Holzmiiller y Schliichter, 2002; Mitchell,
1991; Riggs, 1983; Rohrbaugh, 1979; Ament, 1970).

Este método ha sido extensamente aplicado en investigacio-
nes relacionadas con los sistemas y tecnologias de la informacién
(SI/TI), siendo satisfactoriamente utilizado como herramienta de
prospectiva tecnolégica en este campo (Gallego y Bueno, 2014).
En este sentido, el método Delphi ha sido ampliamente aplicado
en estudios que persiguen vislumbrar escenarios futuros o pro-
fundizar en tépicos a través de la consulta a expertos (Okoli y
Pawlowski, 2004; Lai y Chung, 2002; Blind, Cuhls y Grupp, 2001;
Lai, 2001; Hayne y Pollard, 2000; Nambisan, Agarwal y Tanniru,
1999; Mulligan, 1999; Wright, 1998; Keis y Cule, 1998; Brancheau,
Janz y Wetherbe, 1996).

A continuacién, en la subseccién 3.1 se exponen los fundamen-
tos del método Delphi con la intencién de presentar sus principales
caracteristicas y recomendaciones de aplicacién. Posteriormente,
en la subsecciéon 3.2 se describe la aplicacion del método Delphi en
la investigacién llevada a cabo.

3.1. Fundamentos del método Delphi

El método Delphi fue desarrollado para obtener el consenso
de opinién mas fidedigno de un grupo de expertos, sometiéndo-
los a una serie de cuestionarios con retroalimentacioén controlada
(Dalkey y Helmer, 1963). Linstone y Turoff (1975) consideran que
la metodologia Delphi es aquel método efectivo de estructuracién
de un proceso de comunicacién grupal, al permitir el tratamiento
en conjunto de un problema complejo a un grupo de individuos.

Esta metodologia se diferencia de otras técnicas grupales esen-
cialmente en las caracteristicas basicas de su estructuracién. Dichas
caracteristicas fueron definidas originariamente por sus creadores
Dalkey y Helmer (1963)y son: 1) el anonimato de sus participantes;
2)laiteracién de la informacién; 3)la retroalimentacién o feedback
controlado, y 4)la agregacion estadistica de los datos.

El anonimato implica que ningln participante del estudio
conoce laidentidad del resto de expertos que conforman el panel, o
al menos las respuestas particulares de cada uno de ellos (Landeta,
2006; Linstone y Turoff, 1975). Esta caracteristica reduce la con-
frontacién entre expertos, asi como el efecto perjudicial originado
por la presion que cualquier participante pueda ejercer sobre el
resto, permitiendo la inhibicién de los participantes.

Por otra parte, laiteracién en el método Delphi hace referencia a
la repeticion del cuestionario en sucesivas rondas. Dicha iteracién
busca la convergencia o estabilidad en las opiniones de los exper-
tos respecto a la problematica concreta. Con ese objetivo, se les
permite modificar sus respuestas tras la consideracion de los datos
agregados del resto del panel (Van Zolingen y Klaassen, 2003; Rowe
y Wright, 1999).

En este sentido, el correcto tratamiento de los datos agrega-
dos facilitados al resto del panel se erige en una caracteristica
fundamental para la consecucién del consenso. Esta informacion,
denominada feedback o retroalimentacion controlada, se encuentra
bajo la supervisién del grupo coordinador del estudio y se trasmite
a los expertos después de cada ronda (Rowe y Wright, 1999). La
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Tabla 2
Seccién primera del cuestionario

Tabla 3
Seccién segunda del cuestionario

Variable

Alternativas

HET1. Sector

HET2. Principal cliente con el que
realiza CE

HT3. Ubicacién de principales clientes
de CE

HTA4. Porcentaje de clientes con los que
realiza CE

HT5. Porcentaje de proveedores con los
que realiza CE

HETS6. Porcentaje de las ventas de CE
sobre total

HET7. Porcentaje de las compras de CE
sobre total

HETS. Intencién de distribuir algtn

Primario

Secundario

Terciario
Administracién pablica (B2G)
Otras empresas (B2B)
Consumidor final (B2C)
Espafia

Unién Europea

Resto de paises

Menor al 25%

Entre 25-50%

Entre 50-80%

Mas de 80%

Menor al 25%

Entre 25-50%

Entre 50-80%

Mas de 80%

Inferior al 50%

Superior al 50%

No he realizado compras
Inferior al 50%

Superior al 50%

A corto plazo (inferior un afio)

A medio plazo (1 a 3 afios)
Ninguna

producto o servicio (nuevo o existente)
a través de Internet

Fuente: elaboracion propia.

agregacion estadistica de los datos suele facilitarse a través de la
media, la mediana o cualquier otra medida de dispersién o combi-
nacion de ellas que el grupo coordinador considere oportuno para
alcanzar la estabilidad en las respuestas (Van Zolingen y Klaassen,
2003).

3.2. Aplicacion del método

Particularmente, fueron invitados a formar parte del estudio
Delphi de 2 rondas 18 gerentes de empresas que desarrollan CE, con
independencia de la modalidad y del grado de desarrollo e implan-
tacion. Del total de invitados, accedieron a participar en el estudio
10 expertos. La mayoria de estudios que profundizan en el método
Delphi afirman que el rango aceptable de expertos puede estar com-
prendido entre 5y 10 (Clayton, 1997) en paneles heterogéneos, por
lo que el rango de participacion de expertos en el presente estudio
permite afirmar la validez de los resultados.

Adicionalmente, se disefié un cuestionario online. Dicho cues-
tionario tenia 3 partes diferenciadas. Para la identificacién de las
variables consultadas a los expertos se realiz6 una revision de la
literatura especializada en la materia (Zhang et al., 2016; Kurnia
et al., 2015; Ueasangkomsate, 2015; Frasquet-Deltoro et al., 2012,
Gonzalez-Campo, 2010). Con la intencién de afirmar la validez del
cuestionario disefiado, antes de la difusién definitiva del mismo, se
elaboré un pre-test a 2 expertos en CE y otro en metodologia Delphi
para contrastar la capacidad explicativa de los factores selecciona-
dos en el cuestionario y la correcta definicién de los mismos que
posibilite el consenso a través del método aplicado. Los comen-
tarios realizados por los expertos que participaron en el pre-test
fueron considerados para el disefio definitivo del cuestionario que
fue distribuido a los expertos del panel.

El primer bloque del cuestionario fue disefiado con la intencion
de recoger informacién relacionada con las caracteristicas de las
organizaciones, con el fin de poder analizar la heterogeneidad del
panel de expertos (tabla 2).

Posteriormente, con el segundo y tercer bloque del cuestionario
se pretendia recoger la opinién del panel de expertos respecto a
las motivaciones que incentivan las compras a través de Internet
y sus obstaculos (tabla 3). Por otra parte, las preguntas recogidas

—_

. Valore las posibles motivaciones para realizar compras por CE

MTT1. Falta de tiempo 1 2 3 4 5

MT?2. Ausencia de producto offline 1 2 3 4 5

MT3. Existe mejor precio respecto a mercado 1 2 3 4 5
tradicional

MT4. Consejo de otra empresa 1 2 3 4 5

2. Valore las siguientes caracteristicas que influyen en la decision de comprar
a través de CE
CCP1. Facilidad encontrada en el uso
CCP2. Precio de los productos disponibles
CCP3. Tiempo de recepcién de los pedidos
CCPA4. Sistemas de tramitacién de pedidos
CCP5. Calidad de los productos
CCP6. Variedad de los productos

—_
NNDNNDNDN
wwwwww
O N
(S BN, RS, JRE, BE INE, )

3. Valore la disponibilidad los siguientes métodos de pago en el proceso de compra
por CE
IMP1. Plataforma de pago seguro (p. ej., Paypal) 1 2 3 4 5
IMP2. Transferencia bancaria 1 2 3 4 5
IMP3. Tarjeta de crédito/débito 1 2 3 4 5
IMP4. Monedero virtual 1 2 3 4 5
4. Valore los siguientes medios de CE para realizar una compra online
IMC1. Aplicaciones de compras en smartphones 1 2 3 4 5
IMC2. Sistema de compra implantado en pagina 1 2 3 4 5
web
IMC3. Sistema de Intercambio Electrénico 1 2 3 4 5

de Datos (EDI)
5. Valore los siguientes obstdculos a la hora de realizar una compra a través de CE

I0C1. Oferta de productos insuficiente 1 2 3 4 5

10C2. Incertidumbre respecto a los pagos 1 2 3 4 5

10C3. Incertidumbre con respecto a contratos 1 2 3 4 5
y garantias

10C4. Sobre coste de gastos de envio 1 2 3 4 5

1: importancia nula; 2: escasa importancia; 3: importancia media; 4: muy impor-
tante; 5: importancia prioritaria.
Fuente: elaboracién propia.

en la tabla 4 pretenden recoger las opiniones en relacién con los
obstaculos e incentivos de la venta por Internet.

Las variables incorporadas en los bloques segundo y tercero se
definieron siguiendo una escala de Likert de 5 puntos, donde el
valor 1 indica importancia nula de la variable mientras que el valor
5 representa una importancia prioritaria. El resto de valores de la
escala estaban debidamente especificados en el cuestionario.

4. Resultados

La primera seccién del cuestionario recogia un total de 8 pre-
guntas con la intencién de analizar la heterogeneidad del panel de
expertos. La literatura recomienda la seleccién de paneles hete-
rogéneos con la finalidad de asegurar la validez de los resultados
(Gallego, 2009). Esta heterogeneidad puede ser considerada con
base en determinadas dimensiones especificas.

Por su naturaleza e intencién, estas preguntas no fueron incor-
poradas nuevamente en las rondas sucesivas. Estas preguntas
hacian referencia al sector al que pertenecia el experto consultado,
el principal tipo de clientes con el que realizaba CE su empresa,
la localizacién de los mismos, la cantidad porcentual que tenia
de clientes/proveedores con el que realizaba CE, el porcentaje de
ventas/compras que representaba para la empresa el CE; final-
mente, se le consultaba si tenia intencién de ampliar el nimero
de productos/servicios ofrecidos actualmente por CE. Adicional-
mente, para conocer la predisposicion de la empresa, se solicitaba
que valorase la posibilidad de realizar CE con una empresa descono-
cida. Todos los expertos respondieron por completo el cuestionario,
siendo validas todas las respuestas aportadas. La tabla 5 resume
las respuestas obtenidas en este bloque del cuestionario y pone de
manifiesto la heterogeneidad del panel de expertos del estudio.
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Tabla 4
Seccién tercera del cuestionario

Tabla 6
Motivaciones/obstaculos de la compra en CE

6. Valore las motivaciones que considera persiguen las empresas a la hora
de vender por CE
MPV1. Oferta un servicio personalizado al cliente 1
MPV2. Expansion geografica de mercado 1
MPV3. Captacién de nuevos clientes 1
MPV4. Mejora de la calidad de servicio 1
MPV5. Reduccién de costes de negocio 1
MPV6. Aceleracion del proceso de negocio 1
MPV7. Mejora la imagen de la compaiiia 1
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7. Valore los siguientes obstdculos a la hora de realizar una venta a través de CE

IOV1. Problemas logisticos 1 2 3 4 5
I0V2. Productos de la empresa no adecuados para CE 1 2 3 4 5
I0V3. Clientes no preparados para comercializarporCE 1 2 3 4 5
10V4. Incertidumbre al marco legal de lasventasporCE 1 2 3 4 5
I0V5. Problemas de seguridad respecto a los pagos 1 2 3 4 5
I0V6. Coste de desarrollo y mantenimiento del sistema 1 2 3 4 5
de CE
8. Valore la disponibilidad de los métodos de pago puestos para los clientes
IMC1. Plataforma de pago seguro (p. ej., Paypal) 1 2 3 4 5
IMC2. Transferencia bancaria 1 2 3 4 5
IMC3. Tarjeta de crédito/débito 1 2 3 4 5
IMC4. Monedero virtual 1 2 3 4 5

9. Valore la capacidad de influir en los clientes de CE que tiene las siguientes
variables que se encuentran relacionadas directamente con el producto o
servicio que se oferta
CIC1. Facilidad para realizar el tramite 1 2 3 4 5
CIC2. Precio del producto mas bajo que en el mercado 1 2 3 4 5

tradicional

CIC3. Servicio de entrega del producto 1 2 3 4 5
CIC4. Variedad de los productos ofrecidos 1 2 3 4 5
10. Valore la influencia en los clientes de CE de los siguientes aspectos
MCV1. Aplicaciones de venta en Smartphone 1 2 3 4 5
MCV2. Sistema de venta implantado en pagina web 1 2 3 4 5
MCV3. Sistema de Intercambio Electrénico de Datos 1 2 3 4 5
(EDI)
11. Valore los siguientes procesos de negocio (finalidades) en la venta en CE
IPN1. Informar sobre productos 1 2 3 4 5
IPN2. Informar sobre precios 1 2 3 4 5
IPN3. Efectuar cobros 1 2 3 4 5
IPN4. Entrega electrénica de bienes o servicios 1 2 3 4 5
IPN5. Recepcién de pedidos 1 2 3 4 5

1: importancia nula; 2: escasa importancia; 3: importancia media; 4: muy impor-
tante; 5: importancia prioritaria.
Fuente: elaboracion propia.

Tabla 5
Seccidén introductoria del cuestionario

Variable Alternativas %

HET1 Primario 0
Secundario 40
Terciario 60

HET2 Administracién publica (B2G) 11
Otras empresas (B2B) 33
Consumidor final (B2C) 56

HT3 Espafia 100
Unién Europea 0
Resto de paises 0

HT4 Menor al 25% 40
Entre 25-50% 10
Entre 50-80% 40
Mas de 80% 30

HT5 Menor al 25% 40
Entre 25-50% 30
Entre 50-80% 20
Mas de 80% 10

HET6 Inferior al 50% 50
Superior al 50% 50

HET7 No he realizado compras 30
Inferior al 50% 40
Superior al 50% 30

HET8 A corto plazo (inferior un afio) 50
A medio plazo (1 a 3 afios) 30
Ninguna 20

Variable  Desviacion N.° expertos N.° expertos Media  Mediana

tipica igual inferior
mediana mediana
MT1 0,31 9 1 4 4
MT2 0,83 7 3 4 4
MT3 0,00 10 0 4 4
MT4 0,57 7 2 3 3
CCP1 0,31 9 0 4 4
CCP2 0,31 9 0 4 4
CCP3 0,00 10 0 4 4
CCP4 0,57 7 2 4 4
CCP5 0,50 6 0 4 4
CCP6 0,47 8 1 4 4
IMP1 0,00 10 0 4 4
IMP2 0,74 8 1 3 3
IMP3 0,63 9 1 4 4
IMP4 0,74 8 1 4 4
IMC1 0,67 8 2 4 4
IMC2 0,47 8 1 4 4
IMC3 0,42 8 0 3 3
10C1 0,63 4 0 4 3
10C2 0,57 7 1 4 4
10C3 0,42 8 0 4 4
10C4 0,31 9 1 4 4

Fuente: elaboracién propia.

Para la segunda ronda, la retroalimentacion facilitada al panel
de expertos estaba basicamente conformada por la media, mediana
y desviacion tipica de la respuesta grupal. Asimismo, a cada experto
se le facilitaba su valoracién particular que realizé en la ronda ante-
rior a través de un cuestionario web personal para cada experto con
acceso restringido. Para preservar su anonimato dicho cuestiona-
rio solo hacia referencia al nimero de expertos que tenia asignado
el estudio. Las tablas 6 y 7 muestran los resultados tras realizar la
segunda ronda de cuestionarios.

Tabla 7
Motivaciones/obstaculos de la venta en CE

Variable  Desviacion N.° expertos N.° expertos Media  Mediana

tipica igual inferior
mediana mediana
MPV 1 0,79 5 5 3 4
MPV 2 0,57 7 2 4 4
MPV 3 0,31 9 1 5 5
MPV 4 0,31 9 0 4 4
MPV 5 0,50 6 4 4 5
MPV 6 0,00 10 0 4 4
MPV 7 0,00 10 0 4 4
10V 1 0,74 8 1 4 4
IOV 2 0,92 5 5 4 5
10V 3 0,82 6 1 3 3
10V 4 0,74 8 1 3 3
10V 5 0,82 7 1 4 4
10V 6 0,57 7 1 3 3
IMC 1 0,31 9 1 5 5
IMC 2 0,63 9 0 3 3
IMC 3 0,42 8 0 4 4
IMC 4 0,74 8 1 4 4
CIC1 0,57 7 2 4 4
CIC2 0,47 8 1 4 4
CIC3 0,00 10 0 4 4
CIC4 0,47 7 0 3 3
MCV 1 0,82 7 1 4 4
MCV 2 0,47 4 6 4 5
MCV 3 0,74 8 1 3 3
IPN 1 0,00 10 0 4 4
IPN 2 0,42 8 2 4 4
IPN 3 1,03 8 1 4 4
IPN 4 0,31 9 0 3 3
IPN 5 0,47 8 1 4 4

Fuente: elaboracién propia.

Fuente: elaboracion propia.
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Al finalizar el proceso con las 2 rondas de consulta preestableci-
das, los resultados obtenidos permiten afirmar que se ha alcanzado
un consenso generalizado con respecto a las cuestiones que fueron
planteadas a los expertos al encontrarse la mayoria de las respues-
tas dentro del rango intercuartilico. En las tablas 6 y 7 se observa
que los expertos situaron sus opiniones cerca de la mediana. En
la siguiente seccién se exponen las principales discusiones a los
resultados obtenidos.

5. Conclusiones

El objetivo principal de este trabajo es alcanzar el consenso de un
panel de expertos que permitiese identificar las principales barre-
ras del CE en Espafia que expliquen ritmos lentos de crecimiento, asi
como las motivaciones que pudiesen revertir esta tendencia. Cabe
destacar que este tépico ha sido escasamente tratado en la litera-
tura y con el presente estudio se ha pretendido explorarlo con la
intencién de incrementar su cuerpo de conocimiento. Ademas, es
posible afirmar que la metodologia empleada ha permitido cubrir
este objetivo.

Asi pues, los resultados alcanzados permiten identificar algunas
evidencias relacionadas con las motivaciones y barreras al uso del
CE en las empresas espafiolas. En términos generales, se observa
una tendencia creciente a realizar compras/ventas por parte de las
empresas a través de CE, aunque no se han obtenido las evidencias
suficientes para cifrar este crecimiento, dado que no era el objetivo
de la investigacion.

Igualmente, se ha alcanzado un consenso mayoritario entre los
expertos consultados en variables que pretendian identificar las
motivaciones y barreras de la compra y venta a través de Internet.
Con respecto a las motivaciones, los expertos consideran que la
expansion de los mercados y la captaciéon de nuevos clientes son
los dos principales incentivos para la implantacién de modelos de
CE. Otras motivaciones, aunque con una menor fuerza, son la oferta
de servicio personalizado al cliente, la aceleracién de los procesos
de negocio o la mejora de la imagen de la compaiiia.

Asimismo, en relacién con los obstaculos, los expertos coinci-
den que estos se encuentran relacionados con problemas logisticos,
la seguridad de los métodos de pago y la oferta de un catalogo
de productos dificilmente comercializable por Internet. Se destaca
especialmente que los expertos consideran obstaculos de menor
impacto los que se encuentran relacionados con la falta de pre-
paracién del cliente ante los nuevos métodos de compra y la
incertidumbre del marco legal de las ventas. Esta circunstancia
podria tener una explicacién en el hecho del creciente interés de
los consumidores hacia los nuevos sistemas de CE, y a la necesidad
de las empresas de adaptarse a dicho cambio, con la intencién de
no perder posicién comercial.

Respecto a los factores que influyen en los clientes a la hora de
decidirse por realizar actividades de CE, los expertos manifiestan la
presencia de factores que incentivan el uso de este sistema. Entre
ellos destacan la facilidad con la que se realizan los trdmites comer-
ciales y mejores precios del producto y, en menor medida, también
se destaca el incremento de la variedad de productos disponibles
mediante este sistema.

Estos resultados estan en consonancia con lo que la literatura
especializada considera (Valmohammadi y Dashti, 2016; Iglesias-
Pradas et al.,2013; Bredzel-Skoweray Turek, 2015; Gomez-Herrera
et al., 2014; Frasquet-Deltoro et al., 2012). Concretamente, los
resultados se alinean con una de las principales ventajas deriva-
das de laimplantacién de un sistema de CE como es la reduccién de
costos, en comparacién con el comercio tradicional, lo que otorga
mayor margen para reducir los precios. Este hecho, en combinacién
con sistemas escasamente complejos, puede suponer una impor-
tante ventaja competitiva via ahorro de costos.

Ademas, los expertos consideran que el CE debe estar apoyado
en un sistema web, mediante el cual deben cubrirse aspectos como
informacién de los precios, catilogo de productos, plataforma de
tramitacion de cobros y sistema de recepcién de pedidos. En opi-
nién de los expertos, el CE se puede considerar que se encuentra
aidn en desarrollo si habla de los bienes digitales.

Por otra parte, los resultados descritos pueden tener una doble
utilidad: 1)desde el punto de vista académico, este estudio sienta
las bases para desarrollar investigaciones que profundicen en la
difusion y aceptacién del CE en el &mbito nacional en los afios veni-
deros, y 2) desde un punto de vista profesional, las empresas podran
tener un marco de referencia para aplicar medidas enfocadas a
reducir las barreras y potenciar las motivaciones que posibiliten la
implantacién de los modelos de CE. En este sentido, los resultados
alcanzados pueden ser un punto de partida para que las empre-
sas tomen conciencia de la utilidad de conocer las motivaciones y
obstaculos que afectan el crecimiento del negocio en el mercado
digital.

No obstante, cabria destacar algunas limitaciones centradas en
el ambito metodolégico. En primer lugar, el consenso alcanzado
podria haber tenido mayor robustez con un panel de expertos mas
amplio, a pesar de que el tamafio del panel se sitda en los niveles
minimos recomendados. En segundo lugar, para facilitar la fluidez
de las rondas se extrajeron algunas variables, por tanto no fueron
tomadas en consideracion, de tal forma que, de haberlas conside-
rado, podrian haber enriquecido los resultados del estudio. A partir
de todo lo anterior, se deriva la necesidad de seguir profundizando
en estudios que permitan complementar estos resultados.

Finalmente, es conveniente destacar que este estudio no ha
abordado la perspectiva del consumidor. Seria enriquecedor cono-
cer la opinién de los consumidores, para de este modo obtener
un marco completo que explique las causas del lento incremento
del comercio electrénico en Espafia. Con base en lo anterior, seria
interesante desarrollar investigaciones futuras que cubran esta
limitacion.
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