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Conocer los habitos de consumo del cibercomprador espafiol es fundamental a la hora de plantearse
como crear una tienda virtual desde el inicio o modificar la que ya tienes para mejoratla.

En internet no impera el imponer nuestras ideas de empresario al cliente sino que es necesario
escuchar las necesidades del cibercliente y ofrecerle aquello que demanda, sino no dudara en irse a la
competencia.

En general, el cibercomprador es muy reflexivo, le gusta comparar precios antes de decidirse por la
compra de algin producto. Y compra en internet siempre y cuando le suponga alguna ventaja
respecto a la tienda fisica. Esta diferencia puede ser bien econémica o bien porque se trate de la venta
de un producto diferente a lo que se puede encontrar en el comercio tradicional o por la comodidad
de la forma de entrega.

También existe el perfil del cibercomprador muy sensible al marketing promocional (consumidores
last minute) que van a la busca y captura del chollo de dltimo minuto. Son poco fieles y por tanto, no
dudaran en pasarse la competencia si se les deja de ofrecer esas gangas.

O el petfil del “jugador” que participa en todos los sorteos, concursos y promociones animado con la
p jug q > y

posibilidad de ganar algo.

Analizar las caracteristicas generales del cibercomprador espafiol, te dara pistas sobre cémo llevar tu
negocio on line:

® Apenas hay diferencias por sexos.

® Su edad estd entre 25 y 50 aflos. Vive en ciudad y estd acostumbrado a manejar internet.

e LEs una persona reflexiva y bien informada. Aprecia mucho las recomendaciones o tener
referencias del producto.

e Son relativamente fieles hasta que dejas de ofrecerle promociones y descuentos, y entonces
se marcha a la competencia.

e Las mujeres son un 15% mads receptivas a las campafias de email marketing que los hombres.

® DPrefieren tiendas virtuales que disponen también de establecimiento fisico porque ante la
duda prefieren comprar algo que les es conocido.

® No disponen de tiempo para comprar y son impacientes. Si en 3 clicks no consigue llegar al
producto que quiere y en un cuarto click no realiza la compra, se marchard a la competencia.

® Es receloso. Necesita que le expliquen todo muy bien y ver que la empresa estd bien
identificada y sobre todo ofrezca la posibilidad de contactar directamente.

® [Es desconfiado tanto con la seguridad de la web como con el tratamiento de sus datos

personales y financieros.

En cuanto al tipo de productos y servicios, lo mas demandados son los billetes de transporte, las
reservas de alojamiento, entradas a especticulos, productos de electrénica, ropa y complementos,
libros, alimentacién y bazas, software, DVD-musica-videojuegos, servicios financieros y seguros,
servicios de internet, electrodomésticos y hogar y alquiler de coches, motos, etc.
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Los principales sectores del consumo oz /ine son turismo y cultura pero también interesan otros:

e El turismo atrae a un petfil de cibercomprador joven, de ambos sexos, nivel cultural medio-
alto y muy sensible a las ofertas /ast minute.

e La cultura sin embargo atrae distintos perfiles de cibercomprador pero muy sensibles al
precio y a la comodidad de recibir la compra en casa.

e Electrénica e informatica. Perfil masculino, entre 35 y 50 afios. Miran y comparan mucho
antes de decidirse.

® Moda. Principalmente perfil femenino, entre 25 y 45 afios. Compra para ella y su familia.
Orientadas a precio. Les atrae mucho los outlets y 1a venta directa del fabricante.

e Alimentacién. Principalmente perfil femenino, entre 25 y 35 afios, urbanos y nivel cultural
medio-alto. La demanda no es muy alta dada la preocupacion por la seguridad alimentaria o
la desconfianza si las marcas no son conocidas.

Por tanto, del analisis de los hédbitos de los cibercompradores espafioles, se pueden sacar unas
recomendaciones utiles cuya aplicacién podtian beneficiar las ventas oz /ine de tu tienda virtual:

e La empresa debe estar perfectamente identificada y aportar la posibilidad al cibercomprador
de contactar directamente con la empresa, via teléfono, mail o fax.

®  Ofrece un producto o servicio que le aporte valor afiadido frente al ofertado en el comercio
tradicional.

¢ Adhiere tu empresa a un sello de calidad o cédigo de confianza a la hora de hacer el pago de
la compra.

® Dispén de un buen buscador donde le facilites al comprador el poder encontrar lo que busca
de forma rapida.

® DMejora constantemente la atencién al cliente pues tu reputacién dependera del boca a boca.
Un buzén de sugerencias es siempre recomendable.

® DProcura fidelizar a tus clientes con ofertas cada vez mas personalizadas al perfil de tu
comprador.

‘ ®  Mejora la entrega del producto. Una incidencia logistica puede suponer un cliente perdido.

e Explicale todo lo necesario para que se sienta bien informado y que al final, el producto

comprado se corresponda con lo que se ofrecia en tu web.

En el caso de Espafia estamos de enhorabuena. El hecho de que se ha observado en los ultimos afios
un crecimiento progresivo del comercio electronico (“e/ 53% de los usuarios de internet usa la red para hacer
Sus compras e informarse de ofertas, comparar precios y apuntarse a promociones”) asi como la alta satisfaccién
obtenida por los cibercompradores en sus compras oz /ine, auguran unas buenas cifras para los
proximos afos.

© Carmen Martinez Garcia
© Know Square S.L.




