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I. Introduccio Comerg electronic

I.1. Presentacio i objectius

O LInstitut Catala del Consum (ICC) del Departament de Treball, Indlstria, Comerg i Turisme de la Generalitat de
Catalunya, és responsable, entre d’altres funcions, de la promocié i realitzacié d’estudis sobre els mecanismes i habits de
consum de Catalunya.

O Es en aquest sentit que I'ICC considera necessari conéixer els habits de consum per Internet a Catalunya

O Es per aquesta rad, que s’ha encarregat el present estudi a DEP Consultoria Estratégica, empresa especialitzada en
investigacio sociologica i de mercat

O De forma desglossada, els diferents objectius concrets a cobrir per aquest estudi sén els seglients:
e Els llocs de compra habitual
v Dels productes d’alimentaci6 i neteja
v Dels productes de confecci6
v Dels articles d’oci
e La compra per cataleg
v Volum de consumidors per cataleg
v Satisfaccié amb la compra per cataleg
v Confianga en la compra per cataleg
e Volum i perfil dels consumidors per Internet .
v Volum actual dels consumidors per Internet
v Perfil sociodemografic dels consumidors per Internet

v Volum potencial de consumidors per Internet

(~712.889 = ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 m } ‘ Pig. 2
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I. Introduccio Comerc electroni

« Percepcié del comerg electronic
v Confianga i seguretat de la compra per Internet
v Confianga
v Seguretat
v Sensacio de proteccié normativa
v Necessitat d'un o6rgan de control
v Avantatges i inconvenients de la compra per Internet
v Productes i serveis potencials
o Els usuaris del comerg electronic
v Caracteristiques de la compra per Internet
v Freqliencia de compra |
v Productes i serveis consumits
v Pais de les pagines web
v Forma de pagament habitual
Motivacions de la compra per Internet
Garanties de la compra per Internet
Incidéncies en la compra per Internet

Satisfacci6 amb la compra per Internet

A N N T

Claredat de la informacio
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I. Introduccio

I.2. Metodologia

A. Procés metodologic

O Per tal d'assolir els objectius descrits anteriorment, s'han seguit les seglents etapes:

e Disseny del questionari.

e Disseny de la mostra.

¢ Treball de camp.

e Depuracio i codificacié de les respostes.
e Explotacié estadistica dels resultats.

e Analisi de les dades.

¢ Informe de resultats.
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I. Introduccio ' Comerg electronic

C. Lectura de les taules

0O Com a guia de lectura de les dades que apareixen a les taules cal tenir present el seguent:

e Les dades de les taules estan en percentatge i la seva lectura és vertical, excepte que s'indiqui el contrari.
e Les bases de resposta s'indiquen a totes les taules i grafics.

e Al peu de les taules s'especifica el caracter de la pregunta a la que fa referéncia.

v Les preguntes s6n SIMPLES (una Unica resposta) si no s'indica el contrari. En el cas de les preguntes MULTIPLES
(possibilitat de més d'una resposta) els percentatges verticals sumen més de cent.

v Finalment, s’ no s’indica el contrari la formulacié de la pregunta és SUGGERIDA, el que vol dir que s'ofereixen a

I'entrevistat les possibilitats de la resposta. Quan s’indica que la pregunta és ESPONTANIA, vol dir que les respostes
no estan definides préviament.

e Els ombrejats de les taules fan referéncia als valors positius estadisticament significatius.
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I. Introduccio Comerg electronic

T

I.3. Marc de referéncia

A. Génere i edat

O Per tal de reflectir el conjunt de la societat catalana la mostra ha estat seleccionada establint quotes per génere, edat,
territori i grandaria de municipi, representatives de tot el pais i que tot seguit s'expressen graficament®.

« D’aquesta manera, a Catalunya homes i dones representen un volum similar de la poblacid.

e L'’edat mitjana de la poblacié de 16 o més anys és de 47,2 anys. EI col-lectiu més nombrés és el de persones entre 35 i
39 anys, seguit dels ciutadans de 65 o més anys.

Edat (anys)
Genere
De 16 a 24
De 65 0 més (105)
(183) 13,1%
22,9%
Dona Home De(2154;)34
(416) (384) 18,6%
52,0% 48,0% '
De50aé64'’ De 35 a 49
(168) (195)
21,0% . 24,4%
MITJANA:
Base: 800 47,2

! Entre paréntesi s’han indicat el nombre d’entrevistes per génere i edat i en % el pes real de la poblacié.
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I. Introduccio

B. Territori i grandaria

O A nivell territorial, la majoria dels catalans (66,5%) resideix a la demarcaci6 de Barcelona, principalment a I‘Area
Metropolitana i a la ciutat de Barcelona. A la restat de demarcacions el volum de poblaci6 és forga menor.

O En canvi, a nivell de nombre d’habitants, els ciutadans de Catalunya es distribueixen de forma més equilibrada. Aixi, el
40,9% resideix en municipis grans, de més de 100.000 habitants, inclosa Barcelona ciutat.

Taula 1: Territori Taula 2: Grandaria municipal
Territori % Entrevistes Nombre d'habitants % Entrevistes
Barcelona 66,5 532 Barcelona 22,5 180
BCN ciutat 22,5 180 De 100.000 a 500.000 18,4 147
Resta AMB 33,6 269 De 20.000 a 100.000 21,8 174
Resta BCN 10,4 83 v De 5.000 a 20.000 20,4 163
Girona 11,6 93 Menys de 5.000 17,0 136
Lleida 9,9 79 Total 100 800
JTarragona 12,0 96 L
Total 100 800 '
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I. Introduccioé Comerg electronic

Q Per tal d’analitzar el perfil del consumidor per Internet, I'entrevista recull altres variables sociodemografiques, com ara
I'idioma de I'entrevista, la situacié laboral i el nivell d’estudis de |’entrevistat. Aquestes variables es detallen a continuacié.

C. Idioma de l'entrevista

Q 7 de cada 10 ciutadans han volgut realitzar |'entrevista en catala, i només el 28,4% ha demanat fer l‘entrevista en
castella.

Idioma en que es realitza l'entrevista

Castella
28,4%

Catala
71,6%

Base: 800
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1. Introduccié Comerg electrénic

D. Situacioé laboral

O A Catalunya, 1 de cada 3 ciutadans és assalariat. En segon lloc, el 25,4% es troba jubilat o és pensionista. Les persones

dedicades a les feines de la llar i els empresaris, autobnoms o treballadors per compte propi sén els seglients col-lectius
amb més pes.

Finalment, els estudiants i les persones en situacié d’atur so6n poc nombrosos a Catalunya.

Taula 3: Actualment vosté és...?

Situacio laboral Total
Assalariat 33,3
Jubilat o és pensionista 25,4
Dedicat exclusivament a les feines de la llar 16,0
Autonom, empresari o professional liberal 12,0
Estudiant 8,6
Esta a l'atur 4,6
Nc 0,1
Base 800
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I. Introduccio Comerg electronic

E. Nivell d’estudis

O Finalment, la majoria dels ciutadans de Catalunya (50,2%) té estudis primaris, ja sigui sense acabar, amb certificat o a
nivell de graduat escolar.

En segon lloc, el 22,8% a cursat estudis de grau mig, és a dir BUP, COU, FP1 o similar. D'altra banda, el 17,5% té un
nivell d’estudis superior, havent estudiat algun Curs Formatiu de Grau Superior o Modul 3, o bé sén universitaris de ler o
20n cicle. |

D’aquesta manera, les persones sense estudis o que només saben llegir i escriure representen el 9,6% dels catalans.

Taula 4: Em podria dir els estudis maxims que vosté ha acabat?

Nivell d’estudis Total
Sense estudis : , 2,8
Sense estudis perd sap llegir i escriure 6,8
Estudis primaris sense acabar 4,3
Estudis primaris (certificat) ‘ 19,0
Graduat escolar,EGB,ESO,FP1,Modul 2, CFGM 26,9
BUP, COU, FP2, Batxillerat LOGSE (reforma) 22,8
CFGS, Modul 3 3,1
Universitari 1 cicle 7,6
Universitari 2 cicle o doctorat 6,8
Ns/Nc 0,1
Base 800 '
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II. Lloc de compra habitual V Comerg electrbn;c

II. Lloc de compra habitual
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II. Lloc de compra habitual Comerg electronic

II.1. Productes d’alimentacio i neteja

QO El 62,3% dels catalans acostuma a comprar els productes d’alimentacié i neteja als supermercats. La resta de liocs
possibles sén poc habituals, aixi, tan sols el 14,1% compra aquests productes a les grans superficies o centres comercials,
i '11,3% a les botigues del barri.

Em podria dir on compra habitualment
els productes d’'alimentacio i neteja?

Als supermercats
A les grans superficies o centres comercials =
A les botigues del barri

Als mercats municipals

Als grans magatzems &

Altres (venda a domicili, majorista, a la fabrica)

No acostuma a comprar/ no els compra mai

Ns/Nc

0 10 20 30 40 50 60 70

ESPONTANIA
Base: 800
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II. Lloc de compra habitual _Comerg electronic
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II1.2. Productes de confeccio ‘

O En canvi, els consumidors catalans compren principalment a les botigues de barri (67,5%) els productes de confeccid,
roba, calcat o roba de la llar. El 15,9% els compra a les grans superficies o centre comercials.

Em podria dir on compra habitualment els productes
de confeccié, roba, calcat o de Ia llar?

A les botigues del barri 3 67,5
A les grans superficies o centres comercials =

Als mercats municipals |3

Als grans magatzems -

Als supermercats = 1,9

Altres (per cataleg, fabrica) | 0,4
No acostuma a comprar/ no els compra mai 1""" 3,8
Ns/Nc | 0,5 -
0 110 26 3I0 4I0 5'0 6'0 7‘0
ESPONTANIA '
Base: 800
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I1. Lloc de compra habitual Comerg electronic

II.3. Articles d’oci

O Quant als productes d’oci, el més freqiient és que els ciutadans els comprin a botigues. Seguidament, el 18,1% els
compra a les grans superficies o centres comercials.

Cal destacar la dada que, de manera espontania, el 0,5% dels consumidors afirma que habitualment compra aquests
tipus de productes per Internet.

I on compra habitualment
els articles d'oci com ara llibres, misica,...?

A les botigues
A les grans superficies o centres comercials - 18,1
Als grans magatzems
Per cataleg (Circulo de Lectores) [’ 2,1
Per Internet | 0,5
Altres (editorials, fabriques, fires, anticuaris) | 0,5
No acostuma a comprar/ no els compra mai |77 7T EET L T T TR 24,3
' - g
Ns/Nc | 1,1
0 10 20 30 40 50 '
ESPONTANIA
Base: 800
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III. Compra per catéleg | Comerg electrt‘)n;c
III. Compra per cataleg
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III. Compra per cataleg | Comerg electronic

III.1. Volum de consumidors

0 3 de cada 10 consumidors catalans han comprat, alguna vegada, algun producte o contractat algun servei per cataleg. El
més freqlient, perd, és que es tracti de productes, i no de serveis, tot i que el 4,5% afirma que ha realitzat ambdos tipus

d’'adquisicions per cataleg.

Alguna vegada ha comprat algun producte
o contractat algun servei per cataleg?

Tipus de compra

Ns/Nc
0,3%

Contractat
servei
Si Producte 3,3%
30,6% 92,2% Ambdés
No ~ 415%
69,1%

Base (ha comprat per cataleg): 245

g

Base: 800
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II1. Compra per catélg_g;

III.2. Satisfaccio

O La majoria de les persones que han comprat o contractat algun servei per cataleg (66,5%) n'ha quedat satisfeta, ja sigui
molt o bastant. Cal dir, perd, que el 31,8% no en va quedar satisfet. .

Ha quedat satisfet d'aquesta compra o contractacioé per cataleg?

Molt satisfet
Bastant satisfet 55,1
Poc satisfet

Gens satisfet

Ns/Nc [

10 20 30 40 50 60

Base (ha comprat per cataleg): 245"
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III. Compra per cataleg

III.3. Confianca

O Aquesta forma de compra, no desperta molta confianga entre els consumidors catalans, ja que el 68,3% declara confiar-hi
poc o no confiar-hi gens.

Les persones que confien en aquesta forma de compra representen el 28,6% de la poblacid.

Fins a quin punt confia vosteé en la compra de productes
o contractacié de serveis per cataleg?

Hi confio molt h 1,8

Hi confio bastant

Hi confio poc &8

36,4

No hi confio gens

31,9

Ns/Nc — 12,3

0 10 20

qor 30 40

Base: 800
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IV. Volum i perfil dels consumidors Comerg electrbhic'

IV. Volum i perfil dels consumidors
per Internet

£=712.889 ¥ ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 Ea 3 Pag. 20

OOOOOOOOOOO
FSTRATEGICA




. fe214)

i
PO N m
Hire SIS

Rt ey

IV. Volum i perfil dels consumidors Comerg electronic

IV.1. Volum actual de consumidors per Internet

Q Actualment, 1'11,9% dels catalans alguna vegada ha comprat o ha contractat algun servei per Internet. El més freqlient
és que es tracti de compra de productes, tot i que el 33,7% declara haver contractat serveis i el 21,1% ha utilitzat

Internet per ambdues coses.

Alguna vegada ha comprat algun producte
o contractat algun servei per Internet?

Tipus de compra

Ambdés
si . 21,1%
11,9%
No Producte
88,1% 45,3%

Contractat
servei
33,7%

Base: 800 Base '(ha comprat per Internet): 95
o
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Comerg electronic

IV. Volum i _perfil dels é&nsumidors

O Aquest percentatge de persones, indica que, actualment a Catalunya hi hauria entre 520.000 i 767.000 persones que
compren o han comprat alguna vegada per Internet.

Estimacioé del volum actual de consumidors per Internet

Poblacié minima Poblaci6 maxima
519.750 767.393
consumidors consumidors

e Cal dir, a més, que entre els ciutadans que utilitzen el comerg electronic hi ha un percentatge de consumidors per
cataleg més elevat que entre les persones que no compren per Internet.

Taula 5: Compra per cata‘leg segon's compra per Internet

Comp‘ra per Total Ha comprat per Internet
cataleg Si No
Si 30,6 389 29,5
No 69,1 61,1 70,2
Ns/Nc 0,3 - 0,3 '
Base 800 95 705
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IV. Volum i perfil dels consumidors Comerg electronic

IV.2. Segments sociodemografics més consumidors per Internet

O L‘Gs d'Internet per a efectuar compres o contractar serveis és significativament superior entre els segtients col-lectius:
e Homes (68,4%)
e Persones joves (el 59% és menor de 35 anys), sobretot en el tram de 25 a 34 anys.

De 16 a 24 anys (23,2%)
De 25 a 34 anys (35,8%)

e Ocupats (73,7%), sobretot assalariats.

Assalariats (51,6%) |
Autonom, empresari o professional liberal (22,1%)

e Persones amb un nivell de formacié mig o superior (77,9%), especialment entre els de nivell superior.

Estudis mitjos: BUP, COU, FP2 (32,6%)
Estudis superiors: Cicles Formatius de Grau Superior, Universitaris (45,3%)

e Curiosament, també s’observa que I'is d'Internet és significativament més elevat entre les persones residents a la
demarcacié de Tarragona, i entre els ciutadans de parla catalana. A

712889 7 ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 Ea ) Pag. 23
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IV. Volum i perfil dels consumidors

Comerg electronic

Taula 6: Génere

Taula 7: Edat

-

Ha comprat per Internet
Génere Total Ha c;rinprat er InI:zrnet Edat (anys) Total i No
Dona 52,0 31,6 54,8 De 25 a 34 18,6 35,8 16,3
Base 800 95 705 De 35249 24,4 26,3 24,1
De 50 a 64 21,0 11,6 22,3 -
Més de 64 22,9 3,2 25,5
MITJANA 47,2 34,8 48,8
Base 800 95 705
Taula 8: Territori Taula 9: Grandaria municipal
Territori Total Ha corlnprat er Internet Grandaria Total Ha cor'nprat er Internet
Si No Si No
Barcelona - 66,5 65,3 66,7 Barcelona 22,5 23,2 22,4
BCN ciutat 22,5 23,2 22,4 De 100.000 a 500.000 18,4 18,9 18,3
Resta AMB 33,6 31,6 33,9 De 20.000 a 100.000 21,8 28,4 20
Resta BCN 10,4 10,5 10,4 De 5.000 a 20.000 20,4 12,6
Girona 11,6 - 7,4 12,2 Menys de 5.000 17,0 16,8
Lleida 9,9 84 10,1 Base 800 ' 95 705
Tarragona 12,0 18,9 | 11,1
Base 800 95 705
712.889 @ ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 D Pag. 24

CONSULTORIA
FRTRATFCGICA




B
IV. Volum i perfil dels consumidors Comerc electronic
Taula 10: Llengua
Llengua Total Ha cor’nprat er Internet
Si No
Catala 71,6 84,3
Castella 28,4 15,8
Base 800 95
Taula 11: Situacié laboral
Situacio laboral Total Ha cm'nprat er Internet
Si No
Assalariat 33,3 516 30,8
Jubilat o és pensionista 25,4 8,4 27,7
Dedicat exclusivament a les feines de la llar 16,0 3,2 AT e
Autdnom, empresari o treballa per compte propi 12,0 221 10,6
Estudiant 8,6 9,5 8,5
Esta a l'atur 4,6 5,3 4,5
Nc 0,1 - 0,1
Base 800 95 705
Taula 12: Nivell d’estudis
Nivell d’estudis Total | H@.fomprat per Internet
: Si No
Sense estudis 0 només llegir i escriure 9,5
Estudis primaris (no acabats, EGB, ESO) 50,1
Grau mig (BUP,COU,FP2) 22,8
Estudis superiors (CFGS, Modul 3, Universitari) 17,5
Ns/Nc 0,1
Base 800 95 705
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IV. Volum i perfil dels consumidors Comerg electrbni:c

IV.3. Volum potencial de consumidors per Internet

O El 42,6% de la poblacié catalana afirma que, en el futur, pensa utilitzar Internet per comprar o contractar algun servei.
Aixi, aquesta xifra significa que al nostre pais entre 2.115.000 i 2.493.000 persones sén potencials consumidors del
comerg electronic.

En el futur, pensa utilitzar Internet per comprar algun

producte o contractar algun servei? Estimacié del volum potencial de consumido
, per Internet
r
Segur ue s RSN 15 |

. 42,6 %
Problablement i - |, : - ' 2.114.776 | 2.492.979

) consumidors | consumidors
Probablement no

Segur que no

Ns/Nc

20 30 40

Base: 800
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IV. Volum i Eerfil dels consumidors Comerg electroni

O Comparativament, tan sols el 33,3% dels ciutadans creu que utilitzaria Internet per comprar si la seva botiga de compra
habitual oferis aquest servei. Aixi doncs, comparant aquesta dada amb I'anterior, pot concloure’s que la gran majoria de
consumidors catalans continua preferint anar a comprar a la seva botiga habitual de forma presencial.

Si la botiga o botigues on compra habitualment tinguessin servei de
compra per Internet, voste l'utilitzaria per comprar?

Segur que si i

Probablement si ¥

Probablement no 5 S o 15,6

Segur que no IR 44,6

Ns/Nc

20 30 . 40 50
Base: 800
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V. Percepcio del comerg electronic
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V. Percepcio del comer_g; electronic

V.1. Confianca i seguretat de la compra per Internet

A. Confianca

0 No obstant les dades de potencials consumidors, tan sols el 18,3% de la poblacié catalana afirma tenir confianga en la
compra de productes o contractacié de serveis per Internet (percentatge gairebé idéntic a la confianga en la compra per
cataleg). Aixi doncs, probablement la poca confianga en aquest tipus de consum frena als potencials usuaris.

Aquesta confianga en el comerg electronic perd, és significativament molt més elevada entre les persones que ja han
utilitzat aquest mitja de compra, i augmenta fins el 74,7%.

Fins a quin punt confia vosté en lJa compra de productes
o contractacié de serveis per Internet?

. Grau de Ha comprat per Internet
Hi confio molt h 2,4 | confianca Si No
. Hi confio molt ' 16,8 0,4
Hi confio bastant |GGG 15 ° y Hi confio bastant 57,9 10,2
] — [ Hi confio poc 22,1 24,8
Hi confio poc [N ¢ = No hi conflo gens 2.1 243
| Ns/Nc 1,1 30,1
] Base 95 705
No hi confio gens IR 0. =
Ns/Nc B 26,6 !
0 10 20 30 40
Base: 800
Pig. 29

712.889 * ICC & ER/RS/MM/AT ©2003 (] N

CONSULTORIA
ESTRATLEGICA




oy

ﬂmmmmm~mnmmmmmmmmmmm
. ﬁ‘”‘e
G B

V. Percepcio del comer_g electronic Comerg electronic

B. Seguretat

O A més, el 77,5% considera poc o gens segur donar les seves dades personals per Internet. Tot i que entre els actuals
compradors aquesta percepcié és menor, continua sent majoritaria la percepcié que no és segur donar les dades

personals per Internet (58,9%).

Actualment, li sembla segur donar les seves dades
personals per Internet?

Molt segur 3 Grau de Ha comprat per Internet
seguretat Si No
Bastant segur Molt sequr 1,1 0,9
Bastant segur 36,8 7,9
Poc segur Poc segur 38,9 26,5
Gens segur 20,0 53,5
Gens segur Ns/Nc 3,2 11,2
Base 95 705
Ns/Nc
0. 10 20 30 40 50 '
Base: 800 !
Pig. 30
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Comerg electronic

V. Percepcié del comerg electronic

C. Proteccio normativa

O Gairebé la meitat de catalans (48,7%) afirma que, actualment, les lleis protegeixen poc o gens al consumidor a I’hora de
comprar o contractar un servei per Internet. Cal dir, per6, que 4 de cada 10 persones, desconeixen aquesta quiestio, amb
la qual cosa només 1 de cada 10 ciutadans considera que les lleis actuals protegeixen a l'usuari del comerg electronic.

La sensacié de poca o cap proteccié també és majoritaria entre els actuals compradors per Internet (57,9%).

Fins a quin punt creu que les lleis actuals protegeixen al
consumidor a I'hora de comprar o contractar un servei per
Internet?

El protegeixen
molt

El protegeixen s

bastant
e
El protegeixen poc [§
No el protegeixen - N
gens ST et e L
Ns/Nc [ an i 41,0
0 10 20 30 40 50

Base: 800

Ha comprat per
Grau de seguretat Internet

Si No
El protegeixen molt 1,1 0,6
El protegeixen bastant 18,9 8,5
El protegeixen poc 42,1 29,8
No el protegeixen gens 15,8 17,6
Ns/Nc 22,1 43,5
Base 95 705
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D. Necessitat d’un organ de control

Q En aqueSt sentit, la majoria de ciutadans (58,6%) declara que la seva confianga en la compra per Internet milloraria si
aquest tipus de comergos estiguessin adscrits a un 6rgan o entitat de control de I’Administracio.

A més, aquesta opinié6 majoritaria la comparteixen tant els actuals consumidors com les persones que no han comprat
mai per Internet.

Si un comerg a Internet estigués adscrit a
un organ o entitat de control de
I'Administracio, li inspiraria més confianga?

Ns/Nc
18,6%

Ha comprat per

Grau de
. Internet

A confianga i No

Si 65,3 57,7

No 29,5 21,8

No Si Ns/Nc 5,3 20,4

22,8% 58,6% Bases 95 705

Base: 800
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V.2. Avantatges i inconvenients

A. Avantatges

0 La comoditat i Vagilitat i rapidesa son les principals avantatges de la compra per Internet, en opinié dels catalans.
Aquestes caracteristiques son especialment mencionades pels consumidors per Internet.

Altres avantatges, perd menys mencionades, son el fet de trobar eis productes més econdmics, o poder adquirir productes
que no es troben habitualment a les botigues.

No obstant, el 12,5% de la poblaci6 catalana no troba cap avantatge en el fet de comprar per Internet.

Taula 13: Quines creu que sén les principals avantatges de la compra productes o
contractacio de serveis per Internet?

Avantatges Total Ha comprat per Internet
Si No
Comoditat 52,1 72,6 49,4
Agilitat, rapidesa, estalvi de temps 25,4 20,4
Es més economic 4,0 3,4
Comprar productes que no es troben a les botigues 2,9 2,1
Hi ha bones ofertes i promocions interessants 2,3 1,8
Comprar productes d‘altres paisos 0,9 ' 0,9
Mantenir I'anonimat 0,1 - 0,1
Altres (molta informacid, confianga) 1,0 4,2 0,6
Cap 12,5 3,2 13,8
Ns/Nc 21,4 - 24,3
Base 800 95 705

ESPONTANIA I MULTIPLE
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B. Inconvenients

O No existeix cap inconvenient de la compra per Internet majoritariament mencionat per la poblacié, siné que son diversos
els inconvenients que els ciutadans li troben. Els principals, son la poca informaci6 sobre la qualitat del producte, la por a
donar les dades financeres (especialment entre els consumidors actuals) i la poca confianga en que el producte arribi a
desti.

El quart inconvenient més mencionat és el fet de no saber on reclamar en cas de tenir problemes amb la compra, seguit

Taula 14: Quines creu que sén les principals dificultats o inconvenients de la compra productes o

contractacio de serveis per Internet?

Ha comprat per Internet

Inconvenients Total
Si No

Poca informaci6 sobre la qualitat del producte 19,4 22,1 19,0
Por a donar les dades financeres 12,9 20,0 11,9
Poca confianca en que el producte arribi a desti 12,6 14,7 12,3
En cas de problemes, no sabria a qui reclamar 10,5 14,7 9,9
Poca seguretat en la quantitat que carregaran a la targeta de credit 10,1 17,9 9,1
Manca de proteccié en les dades personals 6,4 8,4 6,1
Dificultats personals d’accés a Internet 59 11 ki
(no disposa d'ordinador, no el sap utilitzar...) —! !
No veure ni tocar el producte 5,8 5,3
Déna poca seguretat i confianca en general . 1,5 2,1
Manca de tracte amb persones 0,8 2
Por a que no es correspongui amb la realitat 0,8
Haver d’esperar per tenir el producte (triga en arribar) 0,6
Altres (tots, no li agrada...) 1,6
Cap 7,1
Ns/Nc 25,4
Base 800

ESPONTANIA I MULTIPLE
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V. Percepcié del comerg electronic Comerg electronic

V.3. Productes i serveis potencials

O Els tipus de productes que la poblacié en general veu més probables de comprar en un futur per Internet son els
relacionats amb I'oci. Li segueixen, a forga distancia, els productes relacionats amb la cultura i els d’alimentacio.

Taula 15: Quin tipus de productes o serveis veu més possible comprar o contractar per Internet?

Productes o serveis Total Ha comprat per Internet

Si__ No

Relacionats amb l’oci 24,1 b 20,9

Relacionats amb la cultura 8,4 7,5

Productes d’alimentacio 6,5 6,1

Material o productes informatics 4.4 2,7

Roba, calcat, roba de la llar 2,6 2,4

Productes de telefonia (mobil, ADSL, Cable) 1,8 1,3

Productes financers (inversions, assegurances) 0,8 0,1

Educacid (cursos on line, matricules...) 0,4

Altres (cosmética, medicaments, serveis publics) 2,4

Tots/Qualsevol tipus 11,5

Cap 2,6

Ns/Nc 46,0

Base 800

ESPONTANIA I MULTIPLE
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VI. Els usuaris del comerg electronic
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VI. Usuaris de comerg electronic Comerg electronic

El present capitol analitza les caracteristiques dels actuals compradors d’Internet detectats a I'enquesta. Segons els resultats
presentats en aquest estudi, serien necessaries de 5.000 a 6.000 enquestes per a trobar una mostra representativa d’usuaris
de comerg electranic. Aixi doncs, les dades del present capitol, tot i no ser representatives dels consumidors per Internet, si

aporten dades tendencials molt interessants per a realitzar una primera aproximacié al fendémen.

VI.1. Caracteristiques de la compra

A. Freqiiéncia de compra

O La freqiiéncia de compra per Internet no és gaire elevada a Catalunya. Aixi, el 30,5% dels casos analitzats només ha
utilitzat el comerg electronic 1 o 2 vegades, mentre que el 35,7% afirma que ho fa 1 o0 2 cops l'any.

Amb quina freqiiéncia compra per Internet?

He ¢ at 3 0 du o~ .
e comprat una o dues 30,5

vegades

Un cop l'any ‘ S i
Un cop cada 6 mesos R

Un cop cada 2-5 mesos g%

Cada mes o en major }
freqiiéncia

0 10 20 30 40

Base (ha comprat per Internet): 95
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B. Productes o serveis consumits

U Els actuals compradors per Internet estudiats consumeixen majoritariament productes relacionats amb l'oci. En segon lloc,

productes informatics, aixi com els relacionats amb la cultura o I’'alimentacio.

Taula 16: Quin tipus d‘article o servei ha comprat o contractat per Internet?

Productes o serveis

Total

Relacionats amb l'oci

58,9

Material o productes informatics

22,1

Relacionats amb la cultura

17,9

Productes d’alimentacio

11,6

Productes financers (inversions, assegurances)

8,4

Productes de telefonia (mobil, ADSL, Cable)

1

6,3

Roba, calcat, roba de la llar

6,3

Tots/Qualsevol tipus

3,2

Educacid (cursos on-line, matricules...)

2,1

Altres (subhastes, serveis personals)

2,1

Base (ha comprat per Internet)

95

ESPONTANIA I MULTIPLE
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VI. Usuaris de comerg electronic Comerg electronic

C. Pais de les pagines web

O La compra es realitza majoritariament en pagines web catalanes o espanyoles, i adquirir productes en webs estrangeres
és menys habitual. | :

Taula 17: De quin pais o paisos son les webs on ha comprat
o contractat algun servei per Internet?

Paisos Total
Espanya 52,6
Catalunya 31,6
EEUU 20,0
Altres europeus (Alemanya, Franga, 15.8
Italia, Suissa, Irlanda i Bélgica) !
Altres (Japd, Xile, molts, America del sud) 4,2
Ns/Nc 3,2
Base (ha comprat per Internet) 95
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VI. Usuaris de comerg electronic Comerg electronic

D. Forma de pagament habitual

0 La majoria d’aquests consumidors per Internet acostuma a pagar amb targeta de crédit o débit, sobretot amb VISA. En
segon lloc, s’acostuma a abonar el producte a la recepci6 del mateix o mitjangant transferéncia bancaria.

Altres formes de pagament son, actuaiment, poc habituals.

Taula 18: Com acostuma a pagar o ha pagat aquests articles
o serveis adquirits per Internet?

Forma de pagament Total
Targetes de crédit o débit 67,8
VISA 55,8
Altres targetes 12.6
(Mastercard, 6000, El Corte Inglés,...) !
A la recepci6é (reembossament) 23,2
Transferéncia bancaria 11,6
Carrec bancari (n° de compte corrent) 4,2
Credit a la web. 3,2
Gir postal 1342
Ns/Nc 2,1
Base (ha comprat per Internet) 95 ¢

ESPONTANIA I MULTIPLE
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VI. Usuaris de comerg electronic Comerc¢ electronic

VI.2. Motivacions de la compra per Internet

O La comoditat és el principal motiu per utilitzar Internet per comprar o contractar serveis. Li segueixen l'agilitat i rapidesa i
el fet de poder comprar productes que no es troben a les botigues.

Comprar productes més economics i trobar ofertes si promocions interessants son qliestions també mencionades com a
motivacions per utilitzar aquest mitja de compra.

Taula 19: Quina o quines creu que son les seves motivacions per comprar productes
o contractar serveis per Internet?

Motivacions Total
Comoditat 53,7
Agilitat, rapidesa, estalvi de temps 30,5
Comprar productes que no es troben a les botigues 20,0
Es més econdmic 14,7
Hi ha bones ofertes i promocions interessants 8,4
Comprar productes d'altres paisos : 7,4
Altres (viure I'experiéncia, m’ho van recomanar) 2,2
Cap T 32
Ns/Nc : 2,1 )
Base (ha comprat per Internet) 95
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VI. Usuaris de comerg electronic | Comer¢ electroni

Q Draltra banda, la gran majoria d’aquests consumidors estudiats declara que, conéixer les empreses o botigues fora de la
xarxa, és un factor positiu a I’'hora d’utilitzar Internet per comprar els seus productes.

L'influeix positivament conéixer les empreses o
botigues fora de la xarxa a I'hora de comprar els
seus productes per Internet?

Si
79,0%
No
18,9%
Ns/Nc
2,1%
Base (ha comprat per Internet): 95 g
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VI.3. Garanties de la compra per Internet

O El fet d’oferir una factura al comprador és forca habitual, ja que s’ha detectat en 7 de cada 10 casos. Cal dir, perd, que el
21,1% menciona que no li han ofert o no li ofereixen habitualment factura quan adquireix un producte o contracta algun
tipus de servei per Internet.

Q Els usuaris de comerg¢ electronic, esmenten amb menor freqiiéncia que se’ls hi hagi ofert dret a devolucié. Tot i que més
de la meitat aixi ho afirma, un 24,2% manifesta que no se li ha ofert aquest dret. Cal destacar, a més, el fet que gairebé
2 de cada 10 usuaris estudiats no han sabut mencionar si en la seva compra per Internet s'oferia dret de devolucid.

Li han ofert o li ofereixen habitualment Li han ofert o Ii ofereixen habitualment
factura? dret de devolucio?

No
21,1%
Si
71,5% Si
56,9%
Ns/Nc

Base (ha comprat per Internet): 95

Base (ha comprat per Internet): 95
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VI. Usuaris de comerg electronic Comerg electronic

VI.4. Incidéncies en la compra per Internet

O Les incidéncies en la compra per Internet han estat poc freqlients entre aquests usuaris, perd aixd no és motiu per no
tenir-les en compte. En el present estudi, 1 de cada 10 persones que ha utilitzat el comerg electronic ha tingut alguna
incidéncia en la seva compra.

Aquestes incidéncies han estat de tipus variat, de tal manera que no hi ha un motiu fonamental de queixa. A la taula
descriuen les incidéncies de manera qualitativa.

Ha tingut alguna vegada algun problema o Taula 20: Quin/a?
incidéncia en I'adquisicié de productes per Incidéncia* Respostes
Internet?

N

Li envien el producte equivocat
El producte arriba tard
Cal buscar un teléfon fora d’Internet per contactar
No li van servir una peca que va demanar
Problemes amb correus
El preu real no es corresponia amb
si el que marcava la web
10,5% Perd els diners (per correu certificat)
El supermercat li va donar mal servei
NG i ==
Base (ha tingut alguna incidéncia en la compra)

ESPONTANIA I MULTIPLE '
* Donat que tan sols 10 persones han viscut alguna incidéncia en la compra per Internet es
detallen les raons donades en cada cas.

No
89,5%

(S 'R [ S I SO oy TSN (Y I

[y
o

Base (ha comprat per Internet): 95
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VI. Usuaris de comerg electronic Comerg electronic

VI.5. Satisfaccio amb la compra

a Daquesta manera, practicament la totalitat d’aquestes persones que han comprat per Internet (94,7%) ha quedat
bastant o molt satisfeta amb aquesta compra o contractaci6 realitzada.

Ha quedat satisfet d’aquesta compra o contractacié per Internet?

Bastant satistet [N, o
Poc satisfet -4,2

Gens satisfet _ 1,1

0 10 20 30 » .40 50 60

Base (ha comprat per Internet): 95
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VI.6. Claredat de la informacio

O Finalment, la majoria d’aquests compradors per Internet declara que la informacié sobre el producte i sobre el preu és

clara.

En canvi, tan sols el 41,4% pensa que la informacié sobre on reclamar en cas d‘incidéencies sigui clara.

Creu que la informacio
sobre el producte és
clara?

, No
Si
89,4% 7,4%
Ns/Nc
3,2%

Base (ha comprat per Internet): 95

Creu que la informacié
sobre el preu és clara?

No
9,5%
Si
86,0% Ns/Nc
4,5%

Base (ha comprat per Internet): 95

Creu que la informacib sobre on
reclamar en cas de possibles
incidéncies és clara?

No
43,2%
Si
41,1%
Ns/Nc
15,8%

Base (ha comprat per Internet): 95
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