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 Los contenidos de una web, máximos responsables de la
compra del internauta

Investigadores del grupo Administración de
Empresas y Marketing (ADEMAR) de la
Universidad de Granada han estudiado el
comportamiento del consumidor en los mercados
electrónicos. Una de las conclusiones más
relevantes de la investigación apunta que el
usuario visita una página o compra por Internet
en función de la calidad de los contenidos del sitio
web, más que por el diseño del portal.

Los científicos han demostrado también que el
hábito de visita a una página se convierte en la
mejor baza para predecir del comportamiento de
lealtad electrónica. Esto supone que si el
consumidor ha visitado la página más veces y
confía en ella, entra en la web periódicamente.
Todas estas conclusiones ayudan a las empresas a
tomar decisiones para mejorar sus estrategias de
comunicación y comercialización por Internet.

Los expertos han desarrollado modelos explicativos del comportamiento del
consumidor en Internet tanto en la visita a la web, como en la compra on line. La
peculiaridad del estudio estriba en la consideración de la actitud del usuario en
distintos contextos como son portales generalistas y especializados, así como de
consulta frecuente o esporádica.

Los investigadores han perfilado escalas de medida específicas para evaluar la
confianza, la fidelidad, la actitud, la satisfacción, la calidad percibida, el
compromiso, así como la intención de compra o visita. Para ello, han efectuado
entrevistas telefónicas en las que se preguntaba al usuario su valoración sobre un
sitio web y, más tarde, se comprobaba si el entrevistado visitaba o compraba en
esa página. Otro método para investigar el comportamiento del consumidor son los
clickstream, es decir, el “rastro” que deja un internauta cuando visita un portal.

Los expertos han constatado que el comportamiento del consumidor difiere en los
mercados electrónicos y los tradicionales, ya que su actitud está determinada por
factores internos del propio cliente y por las variables de navegación asociadas a la
búsqueda de información y compra de bienes y servicios en la web.

A pesar de las reticencias iniciales, según los investigadores la tendencia del
comercio electrónico es ascendente. El responsable del grupo, Teodoro Luque,
apunta que las compras on line se realizan por un segmento de población muy
específico, que conoce Internet y tiene hábito de visita en ciertas páginas, con lo
que están muy fidelizados en determinados portales.

El grupo ADEMAR desarrolla también un proyecto sobre la adopción de una
innovación web por parte de los consumidores. El objetivo de esta investigación
consiste en medir cómo influye la inserción de una modificación en una web en las
visitas de los usuarios.  
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