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→ Contexto e introducción
01

Tras cumplirse un año de la llegada de Square al 
mercado español, la compañía tecnológica ha llevado 
a cabo un estudio en profundidad para conocer cómo 
está siendo la adaptación por parte del sector del 
retail español a la nueva realidad económica del país.

Y es que, como consecuencia del fuerte incremento 
de los costes, el estrechamiento de los márgenes 
y el aumento del endeudamiento, las pymes 
españolas han visto mayores dificultades en el 
desarrollo de su actividad en 2022. Un año en el 
que, además, la actividad empresarial ha continuado 
aún recuperándose del impacto económico que ha 
supuesto la pandemia. Y aunque, a pesar de ello, el 
crecimiento tanto del empleo como del número de 
empresas ha tenido continuidad, según datos de 
CEPYME; esto no disminuye la preocupación por los 
disparados costes de los suministros y el incremento 
interanual del 6,2% en los costes laborales, siendo 
aún mayores en las pequeñas empresas (7,1%) 
-frente a las medianas (3,8%)- debido al impacto 
diferencial del salario mínimo. Así, estos negocios 
están sufriendo actualmente una manifiesta pérdida 
de competitividad.

En lo relativo al comercio, a pesar de que según los 
datos de crecimiento interanual de las pymes, las 
ventas minoristas superaron el 14% en 2022, una 
vez descontado el efecto de las alzas de precios, 
tan solo aumentaron en torno al 1%, de acuerdo con 
CEPYME. Ante este contexto, el comercio electrónico 
adquiere mayor relevancia y se convierte en una de las 
principales oportunidades de desarrollo para el sector 
del retail, a tenor del crecimiento anual promedio 
obtenido en España en los últimos años (22%) y del 
gran número de usuarios de Internet en el país que 
son ya compradores online (7 de cada 10 personas), 
según el informe Retail en España de Google. 

De este modo, la tecnología aspira a convertirse en 
el aliado más importante para paliar la complicada 
situación a la que hacen frente los comercios 
españoles. De hecho, son muchos los negocios que 
ya han comenzado a implementarla para incrementar 
la productividad y la eficiencia de los trabajadores al 
liberarlos de tareas mecánicas, mejorar la experiencia 
de usuario e, incluso, abrir nuevas líneas de negocio.

"En Square queremos ayudar a los comercios 
españoles a gestionar y hacer crecer su negocio 
más fácilmente con un ecosistema integrado de 
soluciones comerciales. A lo largo de la pandemia, 
las preferencias de los consumidores con respecto a 
las compras online y presenciales, así como la forma 
de pagar han cambiado completamente”, afirma 
Gonzalo Saenz, Director de ventas de Square en 
España. “Para entender estos cambios, lanzamos este 
estudio, que nos permite comprender mejor los retos 
a los que se enfrenta el sector del retail, así como 
las expectativas y preferencias de los consumidores 
españoles".

https://squareup.com/es/es
https://cepyme.es/wp-content/uploads/2022/09/%E2%80%A2Informe-Indicador-PYME-2022_CEPYME_V6.pdf
https://cepyme.es/wp-content/uploads/2022/09/%E2%80%A2Informe-Indicador-PYME-2022_CEPYME_V6.pdf
https://cepyme.es/wp-content/uploads/2022/09/%E2%80%A2Informe-Indicador-PYME-2022_CEPYME_V6.pdf
https://www.thinkwithgoogle.com/_qs/documents/9011/Retail_en_Espana__el_presente_y_futuro_de_los_consumidores_y_empresas.pdf
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Para el 56,2% de los retailers españoles hasta un 50% 
de su facturación proviene de las ventas online, para 
un 22,7% incluso más del 50% de sus ingresos se debe 
a las compras a través de Internet, mientras que tan 
solo un 21,1% manifiesta no contar con tienda online.

El 77,9% de las tiendas españolas vende producto 
a través de la redes sociales, siendo Facebook e 
Instagram (56%) en igual medida las más elegidas 
para ello, seguidas de lejos por TikTok (19,1%) y Twitter 
(18%).

Las ventas a través de mensajes de texto o chat 
empiezan a hacerse hueco entre los negocios 
minoristas en España, al igual que las compras a 
través del escaparate mediante códigos QR, con un 
25,1% y un 19,7% de los encuestados respectivamente 
que emplea ya estas tecnologías o tiene previsto 
implementarlas en los próximos 12 meses.

¿SABÍAS QUÉ?

Según el estudio de Square 
Radiografía del consumo en España: 

"Al 23,3% de los consumidores 
españoles le gustaría tener una 

experiencia de compra sin contacto 
(por ejemplo, mediante códigos QR 
que proporcionen más información 

sobre el producto)"

→ ¿Qué opinan los comercios 
españoles?

02
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Cuando se preguntó a los propietarios de comercios 
minoristas en España por los obstáculos a la hora de 
vender sus productos mediante las nuevas opciones 
de venta online o las redes sociales, casi una cuarta 
parte mencionó que no conoce suficientemente estas 
opciones (23,1%), seguido de cerca por el miedo a 
los fallos o problemas tecnológicos (22,9%). Otros 
de los motivos mencionados por las tiendas fueron 
la preocupación por la privacidad de sus clientes 
(20,9%), la creencia de que sus clientes no estarían 
interesados en estas opciones (17,2%) o el excesivo 
tiempo que podría conllevar la formación del personal 
en el uso de la nueva tecnología (16,2%).

Actualmente, más allá del pago en efectivo, el 71,8% 
de los retailers españoles acepta pagos a través de 
PayPal, Bizum o similar, el 56,4% pagos con tarjeta 
tradicional y el 53,3% pagos con tarjeta contactless. 
Asimismo, el 31,6% acepta el pago con apps monedero 
como Apple Pay, Samsung Pay o Google Pay, el 12,8% 
pagos mediante códigos QR y el 7,1% ofrece opciones 
de compra ahora y paga después como ClearPay.

El desconoci-
miento de estas 

opciones

23,1% 20,9%22,9% 17,2% 16,2%

La preocupación 
por la privacidad 
de sus clientes

El miedo a 
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problemas 

tecnológicos

La creencia de 
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interesados en 
estas opciones
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¡DATO CURIOSO!

Según el estudio de Square 
Radiografía del consumo en España: 

"Los consumidores españoles se 
muestran muy interesados en que la 

tecnología pueda proporcionarles una 
mejor experiencia de compra, como, 
por ejemplo, a través de la realidad 

aumentada para la prueba de artículos 
(29%) o de la realidad virtual para 

experimentar, por ejemplo, de dónde 
procede un producto o cómo se  

fabrica (19,7%)"
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Entre los negocios que ofrecen este tipo de pago 
contactless,  un sorprendente 22% afirma que todos 
sus clientes eligen esta forma de pago y el 33% afirma 
que lo hace al menos 3 de cada 4 clientes.

Más de la mitad de los propietarios de negocios 
minoristas en España (54,8%) ofrece envíos a nivel 
nacional. Un 49,5% da la opción a sus clientes de 
comprar online y recoger el pedido en la tienda, 
un 33,5% ofrece entrega en el mismo día, un 23,1% 
permite comprar a través de marketplaces online 
como Amazon y un 19,3% cuenta con servicio de 
recogida en coche.

El 61,7% de los minoristas españoles considera que 
seguir siendo competitivos frente a las tiendas más 
grandes es un reto clave. Además, otros de los retos 
más importantes mencionados por muchos de ellos 
son el poder pagar los gastos básicos de su negocio, 
incluidos los salarios de los empleados y el alquiler 
(46,9%), el poder atraer y retener al personal (41,4%), 
ofrecer una experiencia de compra online que guarde 
coherencia con su tienda física  (32,2%) y anticipar 
retrasos en la cadena de suministros (25,4%).

Seguir siendo 
competitivos 
frente a las 
tiendas más 

grandes

61,7% 41,4%46,9% 32,2% 25,4%
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¿SABÍAS QUÉ?

Según el estudio de Square 
Radiografía del consumo en España: 

"Cuando se preguntó a los españoles 
por su forma preferida de pagar en 

tiendas físicas, los pagos con tarjeta 
contactless (37,6%) se establecieron 
como la opción favorita, seguida del 

pago en efectivo (24,3%) y los pagos 
tradicionales con tarjeta (23,8%)"

¡DATO CURIOSO!

Según el estudio de Square 
Radiografía del consumo en España: 
"Las principales razones que frenan 

a los españoles a la hora de comprar 
en un determinado negocio son 
las políticas de devolución poco 

convenientes (55,4%) y el no contar 
con servicio de entrega gratuita 

(43,7%). Además, la inmensa mayoría 
de los españoles (84,2%) cuando 
compra por Internet prefiere una 

entrega estándar en su casa u oficina, 
frente a una recogida en tienda (click 

and collect)"



Square | Radiografía del comercio minorista en España | 2023 6

Cuando se preguntó por los minoristas españoles 
por las áreas de sus negocios en las que empleaban 
-o tenían previsión de implantar- la tecnología o la 
automatización para reducir el tiempo de trabajo 
de los empleados, los empresarios destacaron 
principalmente: la facturación (46%), el seguimiento 
de pedidos (41,6%), la comunicación con los clientes 
(39,6%), la gestión de inventarios (32,5%) y los 
programas de incentivos y fidelización de clientes 
(32,4%).

Las repercusiones económicas de la COVID-19 
animaron a un 85,8% de los minoristas a invertir en 
su negocio. Un 36,5% afirmó haber abierto una tienda 
online, un 29,6% manifestó haber aumentado el 
número de campañas de marketing o publicidad y un 
28,6% comentó haber establecido nuevas relaciones 
con proveedores. Además, entre otras medidas 
llevadas también a cabo por un amplio número de 
retailers destacan: la mejora de la infraestructura y 
los sistemas internos (23,9%), la actualización de su 
tecnología empresarial (23,7%) y la incorporación o 
ampliación de los programas de fidelización de clientes 
(22,9%). Tan solo un 14,2% de los encuestados no 
realizó ninguna inversión en su negocio.

La facturación 

El seguimiento de pedidos

La comunicación con los clientes

La gestión de inventarios 

Los programas de incentivos y  
fidelización de clientes
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El 74% de los minoristas españoles se ha sentido 
apoyado por su comunidad local en el último año, 
ya que un 40,6% ha visto tanto un aumento de las 
compras por parte de sus clientes habituales como 
un aumento del interés por parte de nuevos clientes. 
Además, un 18,9% afirma también haber recibido 
cartas personales, llamadas y correos electrónicos de 
apoyo, un 18% dice haber contado con compras de 
tarjetas regalo por parte de sus clientes y un 15,2% 
manifiesta haber recibido donaciones o subvenciones 
para respaldar el negocio.

Los propietarios de negocios minoristas en España 
prestaron igualmente apoyo a sus comunidades 
locales el pasado año. Entre las diferentes acciones 
que llevaron a cabo,  un 49,9% afirmó haber hecho 
negocios con empresas locales, un 33,5% mantuvo 
haber ofrecido también apoyo a empresas locales 
propiedad de minorías, un 27,6% donó alimentos o 
dinero a organizaciones comunitarias y un 15,6% 
proporcionó comida tanto para eventos como para 
proveedores de servicios a la comunidad, como 
personal sanitario.

¿SABÍAS QUÉ?

Según el estudio de Square 
Radiografía del consumo en España: 

"El 75,3% de los consumidores 
españoles afirma que compra en 

negocios locales más que hace 3 años 
y el 86,5% está de acuerdo en que 

ahora es más importante que nunca 
apoyarlos"
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→ Conclusiones
03

De hecho, más de la mitad de los retailers españoles 
ya conoce la importancia de tener una tienda online, 
pero todavía queda un largo camino por recorrer. 
Aunque una amplia parte de las tiendas españolas 
están digitalizando ya sus operaciones, es importante 
recalcar la importancia de educar alrededor de las 
soluciones de venta omnicanal disponibles. Además, 
muchos comercios han visto el potencial en las ventas 
a través de redes sociales, pero todavía no han 
indagado en las ventajas de las ventas a través de 
mensajes o de códigos QR.

Ante un complicado 2022, una de las preocupaciones 
principales de los comercios es el continuar siendo 
competitivos frente a grandes superficies, lo que 
también está relacionado con la capacidad de 
gestionar de manera efectiva sus actividades y la 
implantación tecnológica para reducir  el tiempo 
que sus empleados destinan a tareas fácilmente 
automatizables. 

→ Metodología
04

El estudio Radiografía del comercio minorista en 
España ha sido realizado por Square con el soporte 
de Cint, la compañía líder a nivel mundial en software 
tecnológico de investigación de mercados, entre una 
muestra representativa de más de 500 propietarios 
españoles de negocios vinculados al sector del retail 
durante el tercer cuatrimestre de 2022.

Los vendedores deben considerar invertir en 
un software automático para hacer frente a las 
necesidades cambiantes de la contratación, pero 
sobre todo para dar el mejor servicio a sus clientes.

En definitiva, los minoristas están aprovechando las 
cualidades que los hacen únicos, reelaborándolas y 
utilizándolas a su favor, ya que las necesidades de 
los consumidores han cambiado. Cuando un negocio 
se adapta a un entorno en constante evolución es 
capaz de dar a los clientes exactamente lo que 
buscan y, al mismo tiempo, tener espacio para 
probar cosas nuevas. En la creación de este espacio 
es donde la digitalización tiene un papel central.



Square | Radiografía del comercio minorista en España | 2023 9

SOBRE SQUARE

Square ayuda a gestionar y expandir negocios de todo tipo gracias a un ecosistema de soluciones comerciales. Square ofrece herramientas 
especialmente diseñadas para gestionar negocios complejos de restauración, tiendas al por menor y cualquier tipo de servicio profesional; así 
cómo herramientas versátiles de comercio electrónico, servicios financieros y productos bancarios integrados, opciones de pago a plazos a 
través de Clearpay, una plataforma de reserva de citas, herramientas de gestión de personal y mucho más. Todas estas herramientas funcionan 
conjuntamente para ahorrar tiempo y esfuerzo. Millones de personas en todo el mundo confían en Square para impulsar su negocio y prosperar 
en la economía. Square forma parte de Block, Inc. (NYSE: SQ), una empresa tecnológica global centrada en servicios financieros. Para más 
información, visita https://squareup.com/es/es

Squareup International Limited, operando bajo la marca Square, es una entidad autorizada y sujeta a la supervisión del Banco Central de Irlanda.

CONTACTO DE PRENSA
ONA PR
Ana Mohamed | Paula Valdés
square@onapr.es
627 372 924

https://squareup.com/es/es
mailto:square%40onapr.es%20?subject=

