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RESUMEN

El presente trabajo se enmarca en la gestion de la experiencia del cliente, centrandono en
el caso de Spotify. El objetivo principal del estudio es realizar un Customer Journey Map
(CJM) que se muestra el viaje del cliente en Spotify. Para la consecucion de los objetivos,
realiza un estudio cualitativo basado en focus groups. Los principales resultados que se
han obtenido en este estudio son la preferencia de Spotify por los usuarios frente al resto
de plataformas de musica en streaming, el uso principal de funciones como el acceso
rapido, la biblioteca o las playlist y la gran fidelizacién que los usuarios presentan hacia
Spotify. Finalmente, se realizan una serie de recomendaciones a Spotify como la mejora

del buscador, méas opciones de compartir cuenta o personalizaciones mas realistas.

ABSTRACT

This paper is delimited in the context of customer experience and focused specifically on
the case of Spotify. The main goal of the study is to develop a Customer Journey Map
that shows how customer experience the use of the app. To attain this goal, we conduct
qualitative research with some focus groups. The main results show the costumers’
preference of Spotify over other music streaming platforms, the use of its functionalities,
like fast access, libraries and playlists, and the users’ loyalty toward Spotify. Finally,
some recommendation to Spotify are offered, being the most important the improvement
of the browser, to do better customizations and to give to the users more options to share

an account.
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1. INTRODUCCION Y OBJETIVOS

Actualmente, la experiencia del cliente es un factor que esta tomando importancia a la
hora de determinar el éxito de las ventas de las empresas. Ademas, el nimero de contactos
que se establecen entre la empresa y el cliente son una parte decisiva a la hora de crear
un vinculo con el cliente. De esta forma, la experiencia del cliente forma una ventaja
competitiva para la empresa a la hora de diferenciarse de la competencia y crear valor en

sus productos o servicios (Cubo Pons, Bernadich Marquez, & Sarda, 2021).

La experiencia del cliente es “la respuesta interna y subjetiva que tienen los clientes ante
cualquier contacto directo o indirecto con una empresa” (Meyer & Schwager, 2007). Esta
experiencia no solo esta basada en la oferta de una gran cantidad de bienes si no que se
trata de crear valor en cada bien que se oferta al cliente final. La importancia de este
concepto parte de la lealtad que el cliente genere con la empresa ya que segin como se
consolide, este cliente va a realizar una prescripcion a la empresa que va a compartir con
otros clientes creando un proceso de Boca-Oreja en el que se van a influenciar las
opiniones de estos, la cual va a ser crucial para realizar la futura compra (Cubo Pons,
Bernadich Marquez, & Sarda, 2021)

Para mejorar la experiencia del cliente, muchas empresas se basan en la recapitulacion de
los datos de compra de los clientes. Con estos datos, se elabora una informacion detallada
sobre la experiencia de compra de los clientes para poder ofrecer un mejor servicio en
posteriores interacciones con la empresa (Lee & Han, 2020). Debido a la complejidad de
esta informacion, se utiliza el Customer Journey, herramienta donde se ordena la
informacién de la experiencia del cliente y se reconoce el proceso de compra desde el
punto de vista de este. La elaboracion del Customer Journey es crucial para las empresas
ya que implica la inclusion del cliente en las estrategias de creacién del modelo de
negocio. Ademas, mediante esto se obtienen términos asociados con la experiencia del
cliente tales como los puntos de contacto, etapas o actividades, referidos a la experiencia
del consumidor (Fglstad & Kvale, 2018).

Uno de los sectores en los que la experiencia del cliente ha cobrado importancia durante
los ultimos afios, ha sido el de las plataformas de streaming. Esto es debido a la necesidad
de personalizacion de estos servicios, en los que la calidad de la experiencia se basa en la
capacidad de individualizacion de cada usuario a tiempo real (Lee & Han, 2020). La
experiencia digital de los servicios de streaming abarca cualquier tipo de interaccion que

los consumidores tienen con la plataforma, ya sean antes, durante o despues del uso de la
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misma. Los aspectos que se deben tener en cuenta para proporcionar una experiencia
satisfactoria son algunos como la “accesibilidad, usabilidad, operatividad intuitiva, disefio

funcional y los factores emocionales” (Wright, Snook, & Solis, 2016).

Dentro de las plataformas de streaming, una de las mas importantes que ha surgido en los
ultimos afios es Spotify. Esta es una plataforma de reproduccion de musica en streaming
que cuenta con el mayor market share (38%), ademas cuenta con usuarios provenientes
de multiples paises del mundo. Esta plataforma se encuentra en un periodo de expansion
del mercado en el que esta en proceso de incremento de usuarios y de sus beneficios

(Umaschi, La transicion digital en la industria de la masica: el caso de Spotify, 2019).

La importancia de realizar un estudio que se enmarque en la experiencia del cliente en el
entorno de las plataformas de streaming surge por la aparicion del reto de las empresas a
tener que relacionarse con los clientes de forma individualizada, ademas de espontanea e
interactiva. Por este tipo de relaciones, la empresa tiene que adaptarse a los diferentes
escenarios a los que debe enfrentarse para poder ofrecer una experiencia plenamente
satisfactoria que conlleve al cliente a repetir la compra del servicio (Escudero, 2019). En
el caso de Spotify, es especialmente importante considerar como se produce la
experiencia de los usuarios en cuanto a los puntos de contacto y personalizacion del
servicio para conocer sus necesidades de escucha y generacion de contenidos a su medida
(Schwind, y otros, 2018). La creacion de un Customer Journey Map podria ser de especial
relevancia en el caso de Spotify ya que, mediante este, la compafiia podria almacenar y
analizar la informacion de los usuarios en relacidn a su experiencia de uso y de esta forma
utilizarla para mejorar la experiencia en términos de recomendaciones o personalizacion
de dicha experiencia (Lee & Han, 2020)

Para llevar a cabo este estudio, el objetivo principal en torno al cual va a girar la
investigacion es la elaboracion de un Customer Journey Map de Spotify en el que se
realizara una recopilacion de opiniones y experiencias de diferentes usuarios. Este

objetivo general se divide en los siguientes objetivos especificos:

o Identificar los puntos claves de contacto en plataformas digitales.

e Analizar la experiencia del cliente en la aplicacion Spotify.

e Estudiar las reacciones de los clientes ante su experiencia en la aplicacion en
términos de eleccion de la plataforma, uso de la aplicacion, lealtad, compra
repetida y recomendaciones



e Conocer cuales son los factores que influyen en la eleccion del tipo de cuota en
su suscripcion

e Sefialar los motivos por los cuales los clientes repiten la compra.

Con la meta de cumplir estos objetivos, se realizara un estudio basado en dos focus groups
con consumidores espafoles de entre 20 y 34 afos. El principal motivo para centrarnos
en este rango de edad es el estudio realizado por la AIMC en 2020, en el que se indica
que los grupos de edad con mas uso de Spotify son de 20 a 24 afios y de 25 a 34, con un

39y 38 por ciento respectivamente.

2. MARCO TEORICO
2.1.CONCEPTO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Como se ha expuesto anteriormente en la introduccion y citando la definicion de Meyer,
Schwager y André en 2007, la experiencia del cliente es la respuesta interna y subjetiva
que muestran los clientes al tener contacto directo o indirecto con una empresa. Los
contactos directos ocurren en el momento de la compra, uso y servicio, mientras que los
contactos indirectos suelen involucrar otros no planeados por parte de la empresa. Estos

contactos pueden ser las criticas, prescripciones de otros clientes, anuncios, etc.

Otros autores citan la experiencia del cliente como una estructura compleja que esta
formada por un gran numero de variables relativas a las sensaciones y sentimientos del
cliente durante la compra. Esta experiencia involucra la creacion de valor en la
experiencia, yendo un paso mas alla que la concepcion clasica del marketing, la cual
muestra unas bases mas especificas donde no se tienen en cuenta estas emociones (Meyer
& Schwager, 2007).

El marketing experiencial dista del modelo tradicional en cuanto a cuatro aspectos

caracteristicos (Schmitt, 1999) que marcan la diferencia entre ambos. Estos son:

o El enfoque en la experiencia del cliente: Schmitt afirma que las experiencias
ocurren como el resultado de encuentros y vivencias de situaciones vividas por el
consumidor. Estas experiencias desencadenan una serie de estimulaciones al
cerebro que acttan de diferente forma dependiendo del consumidor. En relacion
con el marketing, estas experiencias interconectan a las marcas con el estilo de
vida de los consumidores y posicionan sus acciones de compra en el contexto

social. En conclusion, estas experiencias aportan a los consumidores una serie de



valores sensoriales, emocionales, cognitivos, de comportamiento y relacionales.
Todos estos valores reemplazan a los valores funcionales.

e La experiencia holistica del consumo: EI marketing experiencial deja de lado el
enfoque en el producto para centrarse en las necesidades del cliente y como
generar esa experiencia. Por eso este caracter holistico en el que se crean sinergias
situacionales para generar en el consumidor una experiencia global de compra.
Uno de los aspectos méas importantes es el entorno sociocultural en el que se
enmarcan las experiencias ya que, estas dotan al individuo de un sentimiento de
pertenencia al grupo. Otro factor influyente es la forma en la que el consumidor
no evalla el producto como un tnico factor si no que lo valora dentro de un marco
global en el que se tiene en cuenta la situacion del consumo y las experiencias que
esta ofrece. Ligado a este factor, los autores nombran a la experiencia post-compra
como un componente clave a la hora de satisfacer al cliente y que este cree una
lealtad a la marca.

e La racionalidad y la parte emocional de los clientes: Los consumidores son en
una misma parte emocionales y racionales, del mismo modo que toman elecciones
racionales, estos también se dejan guiar por las emociones ya que estas estan
regidas, por “la busqueda de fantasias, sentimientos y diversion” (Schmitt, 1999).
Los consumidores buscan ser estimulados, motivados emocionalmente y retados
mentalmente.

e Eleclecticismo de los métodos: Algunos de los métodos utilizados en el marketing
experiencial, son analiticos y cuantitativos a diferencia de otros muchos que son
de naturaleza mas intuitiva y cualitativa. Ademas de estos, pueden ser verbales,
pueden ser creados en un entorno artificial como un laboratorio, o pueden ser
ideogréaficos. La eleccion del método depende de los objetivos que se quieran
conseguir con la investigacion.

2.2.TIPOS DE EXPERIENCIAS DEL CLIENTE

Tras definir el concepto de experiencia del cliente y comentar las caracteristicas que lo
diferencian de la visién tradicional del marketing, vamos a comentar los diferentes tipos
de experiencia del cliente que encontramos en la literatura del marketing. Son varios los
autores que definen distintos tipos de experiencia del cliente, por eso, en este apartado,

vamos a hacer un analisis de algunos de ellos.



Schmitt en su obra “Experiential marketing”, publicada en 1999, numera los distintos
tipos de experiencias del cliente realizando una diferenciacion por médulos. Como hemos
comentado en la introduccion, estos modulos son descritos como “Strategic experiential
modules” (de aqui en adelante, SEMs). Los SEMs se dividen en cinco: sentidos,

emociones, pensamientos, acciones y relaciones. (Schmitt, 1999)

e Modulo de sentidos: Este modulo tiene como objetivo la creacion de experiencias
en los cinco sentidos, vista, oido, tacto, gusto y olfato; por estos se requiere la
comprension del impacto sensorial del producto.

e Modulo de emociones: Se hace referencia a los sentimientos y emociones internos
del cliente, con el objetivo de crear experiencias afectivas internas que causen un
impacto positivo de la marca. La parte mas importante de este mddulo es
comprender qué estimulos son los que pueden desencadenar las emociones que la
marca quiere vincular a su producto.

e Modulo de pensamientos: EI mddulo de los pensamientos apela a la parte intelectual
del cliente, para conseguir el objetivo de crear experiencias cognitivas por las que
el consumidor se sienta sorprendido, intrigado o provocado. En este mddulo
también se utiliza en las fases de creacion del producto, venta y comunicacion del
producto de muchas de las industrias.

e Modulo de acciones: Este modulo pretende crear una experiencia corporal en el
cliente, ademas de en su estilo de vida e interacciones. Se hace hincapié en la mejora
de las vidas de los consumidores de forma fisica. Ademas, el cambio en el estilo de
vida provoca en los consumidores mayor motivacion y espontaneidad en el
momento de compra.

e Mddulo de relaciones: Este es una fusion de los anteriores médulos ya que consiste
en la union de aspectos de estos, con la idea de ir mas alla de la idea de
individualizacion de las experiencias. De esta forma se hace énfasis en la idea de
cultura y pertenencia a un sistema social concreto.

Como ampliacion a los SEMs de Schmitt, Gentile et al., en 2007, exponen los
componentes de la experiencia del cliente en los que se afiade uno a la aportacion inicial
de Schmitt. Quedando la siguiente clasificacion: componente sensorial, emocional,
cognitivo, estilo de vida, de relaciones y pragmatico. En este texto se comprueba como
los cinco primeros componentes se igualan a los anteriormente explicados por Schmitt,

mientras que se afiade el componente pragmatico. Este componente hace referencia no



solo al uso del producto tras la compra, si no que se extiende a todo el ciclo de vida del

producto.

Otros de los autores que han clasificado los tipos de experiencia del cliente han sido Pine
y Gilmore en 1998. Esta clasificacion muestra una perspectiva completamente diferente
a las anteriormente comentadas ya que ofrecen cuatro tipos de experiencias:
entretenimiento, educativa, escapista y estética (Pine & Gilmore, 1998). Pine y Gilmore
definen estos tipos de experiencias de la siguiente forma: el entretenimiento es aquella en
la que el consumidor participa de forma mas pasiva y se concibe de la forma en la que el
consumidor es absorbido por la experiencia en vez de involucrarse en su creacion; en la
parte educativa, los consumidores se encuentran fuera de la experiencia sin estar inmerso
en la accion; las experiencias escapistas pueden entenderse como las de entretenimiento
como de las educativas pero de una forma mas inmersiva; y, para acabar, las estéticas son

aquellas en las que el consumidor participa de forma activa y con una total inmersion.

2.3.LA GESTION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE (CEM)

En la literatura, la gestion de la experiencia del cliente (CEM: “Customer experience
management”) es descrita como la persecucion de la creacion de experiencias positivas
para los consumidores. Estas experiencias dejan de lado el enfoque a la funcionalidad del
producto, mientras que se centran en desencadenar una serie de experiencias de calidad
en el desarrollo del consumo. Las experiencias que las marcas ofrecen pueden ser
gestionadas, lo que conlleva el control de algunos aspectos entre los que se encuentran la
tecnologia, los sistemas, las estrategias, la cultura corporativa o el trato personal, entre
otros. (Weber & Elferink, 2016)

La CEM ofrece a las empresas una ventaja competitiva que se apoya en una mayor
diferenciacion con respecto a sus competidores, consiguiendo una mayor lealtad. La
experiencia del cliente toma parte en la mente de los consumidores, esta puede ser
resultado de los contactos directos o indirectos que, las empresas, se tienen que encargar
de gestionar (Weber & Elferink, 2016).

Segun Weber y Elferink, la gestion de la experiencia del cliente debe utilizar los llamados
proveedores de experiencias, de forma que estos influyan positivamente en dichas
experiencias. Estos proveedores de experiencias son las comunicaciones, los elementos e
identidades visuales y verbales, la imagen del producto, los elementos espaciales, paginas

web, redes sociales y las personas de contacto o empleados.
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Un concepto ligado al CEM es la gestion de las relaciones del cliente (CRM: “Customer
relationship management), estos conceptos son objeto de confusion en muchos ambitos,

por esto vamos a establecer las diferencias entre ambos.

El CRM almacena la informacion sobre los conocimientos que tiene a cerca de un cliente
en concreto, mientras que el CEM recoge la respuesta inmediata del consumidor en sus

contactos con la empresa (Meyer & Schwager, 2007)

En la tabla 1 podemos ver las diferencias entre los conceptos anteriormente mencionados
segun Meyer y Schwager. En dicha tabla se recogen las diferencias en cuanto a la
definicion de los conceptos, los momentos temporales, monitorizacion, uso de la

informacion y relevancia de cada uno de ellos (Meyer & Schwager, 2007).

Tabla 1: Diferencias entre CEM y CRM

CEM CRM

Informacion  sobre  qué | Informacion que dispone la
DEFINICION piensa el consumidor acerca | empresa sobre que sabe del

de la empresa consumidor
MOMENTO En los puntos de contacto | Después de registrar la
TEMPORAL con el cliente informacion de la interaccién
Encuestas, estudios | Datos en el punto de venta,
especificos y | estudios de mercado, clics en
MONITORIZACION | observacionales, web, seguimiento automatico

investigacion sobre “la voz | de ventas
del cliente”

USO DE LA Lideres empresariales Grupos orientados al cliente
INFORMACION

Buscar huecos para afiadir | Impulsar las ventas agrupando

RELEVANCIA ofertas en los huecos entre | productos

expectativas y experiencia
Fuente: Meyer & Schwager (2007)

En conclusidn, la gestion de la experiencia del cliente consiste en analizar cada una de las
interacciones de este con la marca, de forma que se creen experiencias positivas para él
mediante los proveedores de experiencias. Los contactos que la empresa debe gestionar
pueden presentarse de forma directa o indirecta por lo que esta debe manejar una gestion

que enfoque los contactos y las experiencias como una globalidad.
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2.4.EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN EL CANAL ONLINE

En el contexto del canal online, la experiencia del cliente es una parte esencial para
conseguir el éxito empresarial (Barari, Ross, & Surachartkumtonkun, 2020). La
experiencia del cliente online es propuesta por Novak et al. (2020) como un flujo, esto
hace referencia al proceso de navegacion del consumidor en la pagina web de la
compafiia. El principal objetivo es conseguir una experiencia de navegacion Optima
(Barari, Ross, & Surachartkumtonkun, 2020).

En el &mbito online, la experiencia del cliente cobra mayor importancia dado que un fallo
en la creacion de experiencias de calidad puede ser nocivo para la marca, dada la facilidad
para los consumidores de conseguir toda la informacion posible para comparar las
experiencias ofrecidas por cada una de las empresas (Barari, Ro0ss, &
Surachartkumtonkun, 2020).

En el trabajo realizado por Bleier et al. en 2019 y publicado por la Asociacién Americana
de Marketing, se proponen cuatro dimensiones de la experiencia del cliente en el entorno
online, esas dimensiones son la informativa, entretenimiento, presencia social y el
atractivo sensorial. La primera dimension hace referencia a los recursos e informacion
relevante que la pagina web ofrece al consumidor. En cuanto a la dimension del
entretenimiento, engloba el placer que provoca en el cliente durante la experiencia sin
tener en cuenta la facilidad que conlleve el proceso de compra ya que se prima el
“espectaculo” que ofrece la navegacion. La presencia social es el hecho de que desde la
distancia fisica que conlleva el canal online, se pueda apreciar el trato humano y la
cercania ya que esto aumenta la tangibilidad del servicio. Para terminar, la dimension del
atractivo sensorial es la riqueza de la representacion en términos de disefio para estimular
los sentidos mediante la belleza y la estética de la pagina (Bleier, Harmeling, & Palmatier,
2019).

2.5.CUSTOMER JOURNEY
Con el desarrollo de las nuevas tecnologias, el viaje del cliente ha ido cambiando en
cuanto a las decisiones de compra. Estos cambios han influido en marcar la importancia

del papel de los consumidores en una perspectiva de acercamiento a estos (Lee & Han,
2020)

El viaje del cliente o Customer Journey, de aqui en adelante CJ, muestra el camino que,
en un determinado periodo de tiempo, realiza el cliente. Este viaje se divide en tres etapas
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debido a que el cliente no realiza la compra inmediatamente después de conocer el
producto, sino que esto es un proceso en el que dedica tiempo a elegir entre productos o
la experiencia de este cliente tras la compra (Estarreado de la Cuesta, 2019).

Las etapas del CJ mencionadas anteriormente las encontramos definidas en tres fases

principales (Lemon & Verhoef, 2016):

e Pre-compra: Esta es la primera etapa del CJ, la cual recoge todos aspectos que
tienen que ver con las interacciones del cliente con la marca. Estas interacciones
son algunas como el reconocimiento de la necesidad, basqueda y consideracion de
alternativas para satisfacer dicha necesidad.

e Compra: La segunda etapa involucra las interacciones del cliente con la marca y
los factores ambientales durante el proceso de compra. Esta etapa se caracteriza por
los comportamientos de eleccion, pedida y pago del producto o servicio. Esta etapa
es la mas corta temporalmente y la que méas importancia toma en la literatura del
marketing, ya que en esta se encuentran las claves para influenciar la compra.

e Post- compra: Esta Ultima etapa hace referencia a todos los comportamientos de
uso y consumo del producto o servicio, asi como la fidelidad de compra.
Temporalmente, esta etapa puede durar desde la compra hasta el final de la vida del
cliente. Los estudios sobre la etapa post-compra se centran en la experiencia de
consumo, la recuperacion del servicio y las decisiones a cerca de la devolucion de
productos, su recompra o las decisiones de no volver a realizar la compra del
producto o servicio. En esta fase también se tiene en cuenta el proceso boca-oreja
que el cliente puede generar su circulo cercano.

El CJ es la suma de las experiencias de los usuarios en los multiples puntos que contacto
que estos tienen con la marca, en estos puntos, los consumidores crean ciertos vinculos
con la marca (Lee & Han, 2020).

Los puntos de contacto o “touchpoints” se definen como el conjunto de conexiones que
establece el cliente con la marca y “que implican una interaccién con una necesidad

humana, en un momento y lugar especificos” (Estarreado de la Cuesta, 2019).

Ademas, desde el punto de vista del marketing, los puntos de contacto se definen como
momentos en los que la experiencia del cliente se hace principal en el consumo de
producto o servicio por parte del cliente y, mediante estos, se genera una imagen de marca

de acuerdo a los valores de la empresa (Cedefio, 2019).
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En el estudio de Lemon & Verhoef, “Understanding Customer Experience Throughout
the Customer Journey” (2016) se establecen cuatro tipos de puntos de contacto con los
que el consumidor interacta en mayor o menor medida en funcion de la naturaleza del

producto o servicio.

Estos cuatro tipos de puntos de contacto son relativos a diferentes factores como son la
marca, los agentes secundarios, el consumo o factores sociales externos (Lemon &

Verhoef, 2016). Cada tipo de punto de contacto se definen de la siguiente manera:

e Puntos de contacto relativos a la marca: Estos puntos de contacto son las
interacciones entre la marca y el consumidor durante la experiencia de compra o
consumo. Se encuentran baja el control de la marca y su propia gestion.

¢ Puntos de contacto relativos a agentes secundarios: Son las interacciones entre el
comprador y la marca durante la experiencia. Estos puntos de contacto estan
conjuntamente disefiados, gestionados y controlados por la empresa y uno o mas
agentes relacionados con esta, como pueden ser distribuidores, agencias de
marketing o los canales de comunicacion.

e Puntos de contacto relativos al consumo: Estos puntos son las acciones del
consumidor que forman parte de la experiencia completa. En estos, la marca o los
agentes relacionados no tienen ningun tipo de influencia.

¢ Puntos de contacto sociales o externos: En estos puntos de contacto se reconoce la
importancia de las experiencias de otros consumidores con la marca. Las opiniones
0 recomendaciones de otros consumidores pueden influenciar en gran medida las
decisiones o acciones del comprador. Los puntos de contacto sociales no estan
influenciados por la empresa y estos son totalmente independientes a la marca y se

encuentran fuera de su control.

2.6.LA GESTION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN
SPOTIFY
Spotify es una herramienta de distribucion de musica en streaming a traves de su
aplicacion, la cual esta disponible para todo tipo de dispositivos, entre ellos mdviles,

ordenadores, televisiones, videoconsolas, etc. (Garcia Pizarrro, 2021).

Esta plataforma nacid en Suecia en 2006, aungue su lanzamiento se realizo oficialmente
en 2007, despues de dos afios de versiones de pruebas. Fue en 2011 cuando Spotify asentd
su mercado en Estados Unidos tras varias barreras en el marcado britanico y después de

abandonar el modelo peer to peer (formato que permitia compartir archivos desde el
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ordenador entre usuarios, de forma que podian conectarse ente si) que precedié al modelo

de streaming que conocemos actualmente (Jauregui, 2015).

En la actualidad, Spotify dispone en su plataforma de mas de 70 millones de canciones y
mas de 800 mil podcasts, que tienen a su disposicion aproximadamente los 155 millones
de usuarios de la plataforma (datos de 2020/21). Con esta cifra de usuarios de pago,
Spotify se posiciona como la mayor plataforma de musica en streaming (Marin-Duefas,
Cano, Gomez, & Melendez, 2022).

La complejidad del negocio de Spotify viene ligado a los diferentes tipos de usuarios de
la plataforma ya que, aparte de los consumidores finales, Spotify, también cuenta con

artistas, discogréaficas y marcas que deciden publicitarse en la version gratuita de esta.

En concreto, para los anunciantes, Spotify ha generado una plataforma de publicidad
Ilamada Spotify Ad Studio, en la que el anunciante puede personalizar su mensaje,
ademas de definir su pablico objetivo, tipo de voz, acento y tipo de formato (video o
audio) con la condicion de que se ajuste a un maximo de 30 segundos (Marin-Duefias,
Cano, Gémez, & Melendez, 2022)

Los artistas y discograficas que publican su musica en Spotify ceden el copyright de sus
contenidos y, a cambio, se les conceden los derechos de autor por ser difundidos en la

plataforma de streaming. (Carroni & Paolini, 2020)

Los usuarios finales de esta plataforma pueden otra por varias opciones de uso en funcion
de los servicios que estos quieran obtener y las caracteristicas de cada uno, de esta forma,
Spotify brinda diferentes experiencias a los usuarios en base a la tarifa que estos hayan
elegido y, por tanto, ofreciendo una experiencia mas satisfactoria. Este trabajo se va a
centrar en estos debido a la gran gestion de la experiencia que la plataforma brinda a los

consumidores finales.

Dentro del ultimo grupo, se debe distinguir entre dos modelos de usuarios diferentes, los
que utilizan cualquiera de las versiones de pago que ofrece la plataforma o los que se
decantan por utilizar la version gratuita de esta. La version gratuita se caracteriza por la
aparicion de publicidad durante la escucha de mdsica y la imposibilidad de descargar
canciones para reproducir durante momentos sin conexion a internet. Por otra parte, los
usuarios que pagan la suscripcion mensual pueden disfrutar de la escucha sin
interrupciones y utilizar todos los servicios de la aplicacion sin restricciones. De los 320

millones de usuarios que utilizan la plataforma, tan solo el 45% son suscriptores de pago
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(144 millones), aunque estos son la fuente principal de ingresos (90%) de Spotify (Garcia

Pizarrro, 2021). En la siguiente tabla se muestran las diferentes tarifas que se ofrecen a

los usuarios en funcién de las caracteristicas y necesidades de cada uno a fecha de enero
de 2023 (Spotify, 2023)

Tabla 2: Planes de suscripcion de Spotify.

Tipo de plan | Precio | N°uentas Caracteristicas
999 Sin anuncios.
Individual €/' 1 Sin conexion.
mes A la carta.
Sin anuncios.
Do 12,99 5 Sin conexion.
€/mes A la carta.
Dos cuentas para parejas que viven juntas.
Sin anuncios.
Sin conexion.
Familiar 15,99 6 A la carta. . _
€/mes Seis cuentas para familias que conviven en el
mismo domicilio.
Blogueo de musica explicita para menores.
Sin anuncios.
Estudiantes 499 1 Sin conexion.
€/mes A la carta.
Descuento para estudiantes.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Spotify 2023.

La personalizacion en este tipo de plataformas ha cobrado especial importancia debido a

la necesidad de individualizacién de los contenidos en funcion de las caracteristicas de

los usuarios y las preferencias de escucha de estos.

En la investigacion llevada a cabo por Lee y Han en 2020, la personalizacion se define

como “una estrategia de marketing que customiza el uso, considerando las caracteristicas

personales y preferencias para mejorar la experiencia del cliente” (Lee & Han, 2020).

La personalizacion se construye alrededor de la captacion de datos acerca de las

interacciones de los clientes para individualizar la experiencia del cliente. (Lee & Han,

2020). Las empresas utilizan los datos recopilados de las preferencias de los clientes para

realizar recomendaciones, mostrar diferentes recursos o crear engagement entre los

consumidores.
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Los resultados obtenidos por la investigacion de Lee y Ham anteriormente mencionada,
muestran que las empresas pueden modificar las decisiones de los consumidores en la era

digital mediante la personalizacion de sus medios.

Uno de los servicios caracteristicos de Spotify es la creacion de listas de reproduccion,
que son colecciones de canciones de las que puede disponer el usuario para sus escuchas.
Estas listas pueden ser de dos tipos, las generadas por el algoritmo de Spotify y las creadas
por el usuario, estas pueden disfrutarse de forma privado o publica, con la posibilidad de
compartir las con amigos y el resto de los usuarios de la plataforma (lbafiez Jara & Soto
Gaete, 2020)

En cuanto a las listas de reproduccion creadas algoritmicamente, se crean en relacion a
los habitos de escucha de cada usuario, gustos y seguimiento de artistas. Mediante estos
datos se crean listas como Release Radar o Discover Weekly, en las cuales se puede
disfrutar de nuevas canciones o las que mas escucha el usuario (Ibafiez Jara & Soto Gaete,
2020).

Ademas, Spotify crea listas para todos sus usuarios que aparecen en la pagina de inicio
de la aplicacion. Estas son emblematicas de la plataforma ya que son escuchadas por
millones de seguidores. Normalmente, estas listas son creadas en base a generos
musicales, tematicas, lugares geogréaficos, artistas, éxitos actuales o de décadas anteriores.
(Ibafiez Jara & Soto Gaete, 2020).

La creacién en los Gltimos afios de Spotify Wrapped ha aumentado la personalizacion de
la experiencia del cliente en la plataforma, ya que en diciembre de cada afio se hace una
recapitulacion sobre las escuchas de cada usuario. En esta recapitulacion se muestran a
los usuarios datos como la cancién que mas han escuchado, los minutos de escucha en la

plataforma o los artistas mas escuchados.

En cuanto al uso de la aplicacién, el estudio realizado por Ortegon Castro et al. en 2020
sobre la percepcion audiovisual de Spotify, se muestra que, visualmente, es una aplicacion
asertiva ya que muestra de forma correcta y directa sus utilidades y de forma sencilla para

el usuario.

Ademas, los usuarios opinan que las caracteristicas visuales de la aplicacién como los
colores, interfaz, logotipo,... la hacen agradable y atractiva para el uso. También

consideran que, estéticamente, es funcional y esto lo asocian al buen funcionamiento de
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la apliacion y la repeticion de uso de la misma (Ortegon Castro, Rangel Rojas, Raba
Gonzélez, & Cortes Martinez, 2020).

Los usuarios que son fieles a la aplicacion lo justifican con la sencillez del motor de
busqueda, los colores utilizados, ya que los consideran agradables visualmente, la
variedad de masica y podcast y las sugerencias de musica y listas de reproduccion, es

decir, la personalizacién del servicio.

3. METODOLOGIA
3.1.DESCRIPCION DEL CONTEXTO DE LA MUSICA STREAMING

La industria de la musica, como la gran parte de las industrias espafiolas, ha
experimentado un gran cambio en los Gltimos afios. Uno de los factores que ha fomentado
estos cambios ha sido la revolucién de la tecnologia. El desarrollo de estas innovaciones
ha desencadenado el nacimiento de las plataformas digitales como medio de escucha,
sustituyendo a sus antecesores como fueron los casets o los CD’s, el streaming ha nacido
para ocupar el puesto de estos medios de reproduccidon y revolucionar la forma de acceso
a la musica (Marin-Duefias, Cano, Gomez, & Melendez, 2022).

El concepto streaming, en el contexto tecnoldgico, hace referencia a la posibilidad de
consumir contenidos digitales sin la necesidad de descargar y almacenar archivos en los
dispositivos de los usuarios (Umaschi, 2019). Segln Jauregui (2015, p.78), el streaming
es “la distribucion digital de archivos multimedia a través de la difusion continua por una
red informatica”, el usuario recibe y reproduce los contenidos a la par que el productor
del servicio los distribuye. Los comienzos del streaming provienen de mitad de los afios
90 aunque se empez6 a desarrollar tras una década, ligado a las innovaciones en las redes
de banda ancha, servicios wifis y el auge del uso de los dispositivos mdviles (Jauregui,
2015).

El streaming ofrece multiplicidad de opciones de reproducir contenido multimedia de
diferentes formas y de forma personalizada a los usuarios. Este servicio cuenta con
ventajas que hacen que las formas de reproduccion anteriores se hayan quedado obsoletas,
algunas de estas han sido identificadas por Miller en 2012 en su libro “The Ultimate

Digital Music Guide” entre las cuales encontramos las siguientes:
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e Posibilidad de acceder a cualquier tipo de contenido multimedia en cualquier
lugar y momento, con el Unico requisito de tener un dispositivo movil conectado
a una red de Internet.
e Capacidad de no utilizar el almacenamiento interno del dispositivo movil desde
el que se esta reproduciendo el contenido.
e Poder obtener infinidad de contenido por una suscripcidn usualmente a un precio
asequible para los usuarios.
e Creacion de contenidos personalizados para el usuario que, ademas, se pueden
compartir con otros usuarios.
Centrandonos en el sector del streaming de musica, los pioneros en este tipo de servicios
fueron algunos como Spotify, Deezer, Apple Music y Google Music. Estas plataformas
aparecieron entre los afios 2006 y 2015 y permiten la reproduccion de musica desde
cualquier dispositivo inteligente, ya sean mdviles o tabletas, con diferentes sistemas
operativos. (Marin-Duefias, Cano, Gomez, & Melendez, 2022)

En cuanto al consumo de la musica en streaming en Espafia, con datos de abril de 2021,
el 45% de espafioles mayores de 14 afios escucha musica a través de estos medios lo que
nos confirma el impacto que estos contenidos realizan en la poblacion ya que se
aproximan a la mitad de los espafioles mayores de 14 afios. Ademas, de entre las personas

gue consumen masica en streaming, el 17.8% lo hacen a diario (AIMC, Abril 2021).

Con respecto a las plataformas que se utilizan para realizar este consumo, Spotify
encabeza el ranking con el 25.2% de usuarios, al que le sigue YouTube Music (21.5%).
Aunque, a pesar del auge de los servicios en streaming, los medios tradicionales siguen
siendo el medio mas usado para escuchar musica con un 28%, pero se puede apreciar
como los canales de streaming se sitlan muy cerca. Los medios que se encuentran por
debajo de los anteriormente mencionados son los servicios de streaming que ofrecen las
cadenas de radio con un 5.7% de usuarios, seguido de Amazon Music Prime (3.5%) y
otras plataformas. (AIMC, Abril 2021)

Como vemos en el gréfico 1, y comentando los datos proporcionados por AIMC en abril
de 2021, Spotify presenta un mayor nimero de usuarios, como se ha mencionado
anteriormente, aunque cabe destacar que no lo hace en cuanto a numero de usuarios de

pago ya que estos predominan en otras plataformas como Amazon Music Prime (67.6%).

19



Grafico 1: Porcentaje de uso de plataformas de consumo de musica de forma

gratuita, pago y uso total.
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Fuente: elaboracion propia con datos de AIMC a abril de 2021

Con todo esto vemos el auge que han tenido las plataformas de masica en streaming y
como estan dejando obsoletas a las cadenas de radio, aunque estas siguen siendo el medio
mas utilizado. También hemos observado como Spotify es, dentro de las plataformas de
streaming, la que cuenta con mas usuarios, aunque si hablamos en términos de usuarios
de pago esta pasa a tercer plano, precedida por Amazon Music Prime y las plataformas

de las cadenas de radio.

3.2.TIPO DE DISENO Y TECNICA DE OBTENCION DE
INFORMACION
En cuanto a la realizacion de este estudio, la técnica de obtencién de informacién que
vamos a utilizar es la realizacioén de “focus group”. La eleccion de esta técnica se debe a
que el estudio a es de tipo cualitativo, en el que podamos disefiar un Customer Journey
Map (Lemon & Verhoef, 2016), de esta forma, los participantes deben ser capaces de

exponer sus opiniones y pensamientos con libertad.

Los “focus groups” son una técnica que recoge informacion no medible
cuantitativamente, en la que se utilizan grupos de personas reducidos y no elegidos
aleatoriamente. Los beneficios que esta técnica aporta a el estudio es la obtencion de
informacion acerca de necesidades, actitudes, sentimientos, conductas, percepciones y

motivaciones de los consumidores por los que podremos realizar el CIM.

Mediante esta técnica de obtencion de informacion los participantes pueden expresar

libremente sus opiniones, ademas de poder complementar las respuestas de los demés y
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poder llegar a méas informacion. Otra informacidn relevante que se consigue con la

realizacion de “focus group” es el analisis no verbal de los participantes.

Concretamente, en el presente estudio, se realizan dos focus groups. Estos dos grupos se
van a componer por unos 5 integrantes y su duracién serd en entre una hora

aproximadamente.

Para la ejecucion de cada uno de los grupos se va a realizar un guion mediante el cual se
pueda seguir una estructura en ambos grupos y, de esta forma, asegurarnos de cumplir

con todos los objetivos de la investigacion. Dicho guion se encuentra en el Anexo 1.

Con el objetivo del analisis de la informacién, se ha creado una tabla de codigos (Anexo
2) que facilite la organizacion de la informacién en base a los objetivos y el guion

realizado.

3.3.DEFINICIQN DEL PUBLICO OBJETIVO Y CRITERIOS DE
SELECCION DE LA MUESTRA
El pablico objetivo en el que se va a centrar la investigacion va a ser jovenes entre 20 y
34 afios. Esta eleccion se debe a que el estudio realizado por la AIMC en 2020 muestra
que el mayor nimero de usuarios de Spotify se concentra en este rango de edad. El 39%
de sus usuarios tiene entre 20 y 24 afios, y el 38% entre 25y 34 (AIMC, 2020).

En cuanto a los criterios de seleccion de la muestra, vemos como en el estudio
mencionado anteriormente, no encontramos apenas variacion en los habitos de escucha
de musica en Spotify entre géneros. Por ello el nimero de hombres y mujeres va a ser lo
mas equitativo posible. Asi mismo, no se va a tener en cuenta el criterio de la edad ya
que, en la poblacion elegida para realizar el estudio, no se muestran diferencias

significativas a analizar en cuanto al uso de la plataforma.

Para finalizar, el ultimo criterio de segmentacion a valorar va a ser el tipo de suscripcion
que el usuario mantenga en la plataforma. Estos tipos de suscripcion van a ser Premium
0 Gratuita, de esta forma podremos ver la diferencia en las experiencias de uso de la

plataforma en funcion del pago.

Por esto, y como se ha comentado anteriormente, el criterio de segmentacion de la
muestra va a ser el uso de la plataforma de forma gratuita o premium, mientras que el
género y la edad no se utilizaran como tal, aunque se tendra en cuenta para la realizacién

de los grupos.
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Tabla 3: Generacion de perfiles

Suscripcion Premium, Hombre, 20-34 afios

Suscripcion Gratuita, Hombre, 20-34 afios

Suscripcion Premium, Mujer, 20-34 afios

Suscripcion Gratuita, Mujer, 20-34 afios

En conclusion, se realizaran dos “focus group” en los que la edad variard entre los 20 y
34 afos y la distribucion de géneros sera equitativa. Uno de los grupos se compondra con
usuarios con suscripcion Premium y, el otro, con suscripcién gratuita; de esta forma los
usuarios de versiones gratuitas no se sienten en una situacion incomoda al no pagar la

cuota como un usuario Premium.

3.4.DISENO DE LOS GRUPOS Y FICHA TECNICA

Para realizar el disefio de los grupos se va a utilizar el criterio anteriormente mencionado,
es decir, el tipo de suscricion en la plataforma. Para dicho disefio se van a realizar fichas
a los participantes de cada uno de los grupos en el que se mostrara el tipo de suscripcion,
edad, estudios terminados, ocupacion y género (Anexo 3). EI muestreo que se utilizé para
elegir los participantes de los focus group fue por conveniencia ya que fue no
probabilistico y no aleatorio debido a la necesidad de encontrar participantes que se

ajustasen a las caracteristicas que se muestran a en la tabla 4.

Tabla 4: Caracteristicas de los participantes

Grupo 1 Grupo 2

4 participantes, 3 mujeres y 1 hombre 5 participantes, 3 mujeres y 2 hombres

Entre 22 y 27 afios Entre 20 y 28 afios

2 estudiantes y 2 trabajadores 3 estudiantes y 2 trabajadores

Estudios terminados: Estudios terminados:

Grado

Bachillerato 'y Bachillerato 'y

Estudios superiores

El primer focus group que se realizo fue el de las personas con suscripcién Premium a
Spotify. Se convoco a los participantes via WhatsApp, de forma presencial en un espacio
joven del que disponemos en Calamocha. Esta reunién se realizé el dia 25 de febrero de
2023 a las 12:00 y la duracion fue de 40 minutos aproximadamente, esta reunion fue

grabada y se encuentra transcrita en el Anexo 4.

El segundo focus group se realizé a personas con cuentas gratuitas de la plataforma. Se
convoco a los participantes de la misma forma que a los anteriores, pero, esta vez, se

realizo en una sala en Zaragoza. La reunion se realizo el 22 de marzo de 2023 y la
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duracion fue de 50 minutos aproximadamente. Como la reunidn anterior, esta fue grabada

y la transcripcién se encuentra en el Anexo 5.

Tras la transcripcion de cada uno de los grupos de discusion ha sido codificada mediante
la tabla de codigos mencionada anteriormente (Anexo 2), dicha codificacion ha sido
posteriormente ordenada en una matriz de resultados que pueda servir de ayuda para el

andlisis de resultados de esta investigacion (Anexos 6y 7).

4. RESULTADOS

Una vez codificada la informacion de ambos grupos de discusion y recogidos los datos
en la matriz de resultados, se va a realizar un analisis cualitativo de los resultados en el
que se van a tratar los aspectos mas importantes, con la finalidad de elaborar un Customer

Journey Map adaptado a la realidad.

4.1.USO DE PLATAFORMAS DE MUSICA EN STREAMING

Las plataformas de escucha de musica en streaming que mas se utilizan o conocen los
informantes son Spotify, YouTube, SoundCloud, Apple Music, Amazon Music y Deezer.
Excepto en Spotify, todos los entrevistados utilizan las suscripciones gratuitas de estas

plataformas.

El uso o no de estas plataformas viene determinado por una serie de ventajas o
inconvenientes que los entrevistados encuentran en cada una de estas plataformas. Todos
los entrevistados utilizan como herramienta principal de escucha de muasica en streaming
Spotify y esto se debe a las ventajas que prevalecen con respecto al resto de plataformas.
Estas ventajas son la posibilidad de escuchar masica con la pantalla blogueada mientras
el usuario puede realizar otras tareas o navegar por otras aplicaciones de sus dispositivos;
la cantidad y calidad de contenido que ofrece Spotify; la anticipacion de contenidos en
Spotify con respecto a otras plataformas; y la posibilidad de que todo el mundo que lo

desee pueda publicar sus canciones.

Ademas, los usuarios han identificado una serie de inconvenientes en Spotify, aunque
estos no son determinantes a la hora de dejar de utilizar la aplicacion. Estos
inconvenientes se materializan en la forma de pago de la suscripcion, inicamente por los
participantes pertenecientes al grupo de suscripcion premium “9,99. Me parece un poco
excesivo para estar escuchando musica” (Entrevistado 4). Mientras tanto, los usuarios de

la version gratuita coinciden en que los inconvenientes de Spotify son los anuncios, el
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uso de la plataforma en el dispositivo movil y la restriccion de contenido explicito,
ademés del problema de busqueda de canciones, playlist o artistas debido a la poca

precision del buscador de Spotify.

Son muchos otros los inconvenientes de otras plataformas a los que los usuarios otorgan
mayor importancia como la incapacidad de YouTube de poder bloquear la pantalla o
utilizar otras aplicaciones mientras se utiliza esta. Este es el principal problema que deja
en desventaja a YouTube para ambos tipos de entrevistados. Junto con esto, YouTube
presenta anuncios que los usuarios deben pasar manualmente, otro punto a restar con

respecto a Spotify.

A pesar de los inconvenientes, todos los participantes coinciden en la ventaja que
YouTube muestra en relacion al buscador, siendo este méas preciso y util, de hecho, la
mayoria de los informantes afirma que, si no encuentra un titulo en Spotify, acude a
YouTube a buscarlo y vuelven de regreso a Spotify “el buscador de YouTube es bastante
mejor que el de Spotify entonces si no encuentro una cancion, me sé un trozo de la letra o lo
que sea, voy a YouTube” (Entrevistado 7). YouTube se ha mostrado como la plataforma
que mas se utiliza después de Spotify y algunas de las formas de uso que lo diferencian

de Spotify es para ver videos en directo, conciertos, remixes de canciones o versiones.

Otras plataformas como Apple Music o SoundCloud muestran una clara desventaja
debido que presentan un menos numero de contenido, junto con una interfaz mas dificil

de utilizar.

4.2.RECONOCIMIENTO DE LA NECESIDAD

A continuacién, nos vamos a centrar en los comportamientos pre-compra del consumidor,
en estos se van a tratar aspectos como el momento en el que reconocieron la necesidad

del uso de la plataforma y porque eligieron Spotify.

Algunos de los informantes antes de empezar a utilizar plataformas de streaming
descargaban mdsica en sus dispositivos. EI cambio se produjo cuando esta forma de
escucha de musica comenzd a dificultarse debido a las restricciones de descargas de forma
ilegal, por lo que tuvieron que buscar otras alternativas “Yo igual un poco mas tarde,
porque antes si que habia aplicaciones de descargarte la musica y tal y a partir de que eso

ya se hizo mas dificil, ya empezd Spotify” (Entrevistado 6).

Otros usuarios empezaron a utilizar la aplicacién en el momento en el que esta aparecid

en el mercado debido a las facilidades que Spotify les ofrecia para escuchar su musica.
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Muchos de ellos, comenzaron la escucha de musica en YouTube ya que la conocieron
antes, pero cuando conocieron Spotify, decidieron cambiar de aplicacion habitual de uso
debido a algunas de las ventajas que se han comentado en el apartado anterior.

4.3.PRIMEROS CONTACTOS CON SPOTIFY

Los primeros contactos que los usuarios han tenido con la aplicacion los hemos dividido
entre el primer conocimiento de Spotify, las principales fuentes externas mediante las
cuales comenzaron a conocer la aplicacion, el tipo de suscripcion que tienen y el tipo de

cuenta, individual o compartida.

La mayor parte de los participantes afirman que las primeras veces que oyeron hablar de
Spotify fue por Boca-Oreja, es decir mediante recomendaciones de amigos o familiares
que ya utilizaban la aplicacion o porque ya era muy popular entre su entorno “Yo, porque
ya habia mucha gente usandolo y me dijeron, mira esta aplicacion que la tienes gratis,
empecé a usarla y gratis me quedo6 gustando” (Entrevistado 4). Otro entorno en el que se

empez0 a conocer Spotify entre los entrevistados es por redes sociales como Facebook.

Una vez conocido Spotify, existen otras fuentes externas mediante las cuales los usuarios
pueden escuchar o reconocer la aplicacion. Estas fuentes coinciden para todos los
entrevistados, sin hacer diferencia por tipo de suscripcion, ya que la fuente externa
principal de conocimiento es mediante redes sociales, principalmente Instagram y
TikTok. Es en Instagram donde, en mayor medida, escuchan hablar de la plataforma
mediante los propios artistas, debido a que estos promocionan sus canciones mediante el
enlace directo a Spotify, por lo que los usuarios lo identifican como una forma de

promocionar la aplicacion.

Ademas de esta fuente principal, también destaca la publicidad en exteriores o el
patrocinio de equipos de futbol. Otros medios tradicionales como la television se han

nombrado como una forma de publicidad que no han escuchado o reconocido.

En cuanto a la suscripcion, vamos a dividirlo en dos grupos diferentes, debido a la
naturaleza de los grupos ya que difieren del tipo de suscripcion que tienen los

entrevistados:

e Entre los entrevistados que tienen cuota Premium, la mitad de ellos utilizan la
cuota premium individual y el resto utilizan un plan familiar compartido ente 6
personas por el cual pueden dividirse los gastos de una forma mas asequible y

poder disfrutar de los privilegios de la suscripcion Premium “Pues... un dia
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decidimos que 9,99 para una persona al mes era mucho y decidimos crear nuestra
propia familia en Spotify. Eee y pues somos un grupo de 7 y pagamos 2,70 o0 2,60 al
mes” (Entrevistado 1).

e Todos los entrevistados que utilizan la aplicacion de forma gratuita lo hacen en
una cuenta individual. Esto es porque no consideran que tengan la capacidad
econdmica de pagar la suscripcion mensual, o bien, porque no conocen familiares
con los que poder compartir cuenta y repartir los gastos. También se han
manifestado problemas con los pagos de las cuotas por los que el usuario se ha

dado de baja en el servicio Premium.

4.4.PUNTOS DE CONTACTO DURANTE EL CONSUMO DE
SPOTIFY
Los puntos de contacto que los entrevistados tienen con la aplicacion durante el consumo
de la misma son la frecuencia de uso, los momentos en los que usan la aplicacion, las
formas de consumo de la aplicacion, las funciones que mas usan de Spotify, el uso propio
que hacen dentro de la aplicacion y los atributos que otorgan a la aplicacion. En todos
estos puntos de contacto, iremos analizando los factores emocionales que los usuarios

manifiestan durante el consumo.

4.4.1. PATRONES DE COMPORTAMIENTO EN LA APLIACION

En cuanto a la frecuencia de uso de la aplicacion, vemos que todos los entrevistados
hacen uso de la aplicacién todos los dias y la mayoria de su tiempo libre. La frecuencia
de uso no se ve segmentada por los dos grupos de entrevistados, ya que, a pesar del tipo

de suscripcidn, no se muestra una diferencia de frecuencia en el uso.

Por otro lado, los momentos en los que los usuarios utilizan Spotify son variados, pero,
de nuevo, no encontramos diferencias entre ambos grupos de suscripciones. Estos
momentos son principalmente cuando los usuarios se estan preparando para salir de casa
0 en la ducha, en el coche o trayectos andando, cuando tienen tiempo libre o de fiesta.
También ha surgido un aspecto importante en cuanto a los momentos de uso relacionado
con otras plataformas, ya que lo usuarios afirman que cuando quieren ver un video o si
no se van a mover del sitio, suelen utilizar YouTube, pero esto surge de forma esporadica
y solo en estos momentos, ya que, algunos informantes dicen que “el 90% de las veces

escucho Spotify” (Entrevistado 3).
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A continuacién, vamos a analizar las diferentes formas de uso de la aplicacion, esto hace
referencia a los dispositivos en los que hacen uso de Spotify o de la compafiia que tienen

durante el uso.

Los dispositivos que destacan en el uso de Spotify son el moévil y el ordenador en los dos
grupos de referencia, los usuarios también utilizan cascos cuando utilizan Spotify en el
movil. Otros dispositivos utilizados son altavoces o dispositivos de reproduccion en el
coche.

Todos los usuarios suelen escuchar musica en Spotify solos, pero en momentos en los que
estan acompariados, la mayoria cambia sus habitos de escucha para poder coincidir con
las personas con las que estan acompafiados. “Pones una playlist mas universal, tipo de
éxitos de Espafia, que suele haber musica que le gusta a todo el mundo” (Entrevistado
1). Cabe destacar que algunos de los entrevistados afirman no cambiar sus habitos de uso
si estan rodeados de personas, estos entrevistados pertenecen al grupo de entrevistados

que utilizan la cuenta en version gratuita de Spotify.

A continuacién, vamos a comentar acerca de las funciones de Spotify que los
entrevistados mas suelen utilizar. En este caso, se han percibido diferencias entre los
grupos de suscripcion, por esto, se va a realizar un analisis por separado, para, tras esto,

poder comentar las diferencias entre ambos.

En primer lugar, los entrevistados que cuentan con la suscripcion premium utilizan en su
mayor parte las funciones basicas que ofrece Spotify. Estas son el buscador, las canciones
guardadas, el acceso rapido, las playlist que Spotify genera automéaticamente, como las
listas de éxitos y podcasts. Otras herramientas que se utilizan, pero en menor medida, son
el modo aleatorio, dependiendo del tipo de musica que estén escuchando, ya que los
albumes los escuchan en orden y otras playlist, en modo aleatorio; y las playlist propias
y colaborativas. Encontramos, que, a pesar de contar con las ventajas de la versién
premium, estas no son las mas utilizadas por estos entrevistados como los saltos de
canciones o las descargas. Las funciones menos utilizadas por este grupo son la radio de

las canciones o artistas, playlist de descubrimiento semanal y las playlist personalizadas.

En segundo lugar, procedemos a analizar las mas frecuentes entre las personas con cuenta
gratuita en Spotify. Entre las mas utilizadas se encuentran las playlist propias, las
canciones guardadas, las letras de las canciones y el buscador. Por otra parte, las menos

utilizadas, descartando las funciones que no tienen disponibles por el tipo de suscripcion
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que utilizan, son la radio de los artistas, los saltos de canciones, las playlist generadas
automaticamente, podcasts, playlist colaborativas y el acceso répido. En este grupo
también se nombraron otras funciones que conocian pero que apenas utilizaba ninguno
de los participantes como el Daily Mix, la sesion privada, la biblioteca, el historial y la

posibilidad de poder seguir amigos y playlist creadas por otros usuarios.

Se pueden apreciar diferencias ente las funciones que mas usan los usuarios de Spotify
premium y los que utilizan Spotify gratuito. Los usuarios premium utilizan las funciones
béasicas de la aplicacion y le da menos valor a funciones que solo tienen en su version
como las descargas de canciones para momentos sin conexion. Por su parte, los usuarios
de la version gratuita utilizan mas los saltos de canciones a pesar de tener un nimero de
saltos limitados, esto se puede deber al hecho de no poder elegir canciones en concreto.
En la Tabla 5 podemos ver la clasificacion de las diferencias por funciones entre los dos

tipos de suscripciones.

Tabla 5: Clasificacion de funciones por tipo de suscripcion

PREMIUM GRATUITO
Buscador, canciones Playlist propias, canciones
MAS guardadas, playlist generadas | guardadas, letras de las
FRECUENTES | automaticamente, acceso canciones, buscador
rapido, podcasts
Modo aleatorio, playlist Radio de los artistas, saltos de
UTILIZADAS propias, playlist colaborativas zirt]grlr?gt(iez;ir[;lz:tl;st ?)znce;r;(:as
NORMALMENTE . P '
playlist colaborativas, acceso
rapido
Saltos de canciones, Daily Mix, sesion privada,
APENAS ge;r(;?srg;s, rlzdllti)sctje canciones s:rt])ih%tseca, E;S:?s;lal, sequir
UTILIZADAS : Py 408 y play

personalizadas,
descubrimiento semanal
Letras, Daily Mix, sesion Descubrimiento semanal
NO UTILIZADAS | privada, biblioteca, historial,
seguir amigos y playlist
Fuente: elaboracion propia

En cuanto al propio uso de Spotify, una vez dentro de la aplicacion, vamos a analizar las
formas méas comunes entre todos los entrevistados, intentando encontrar diferencias entre

los tipos de suscripciones de estos.
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La primera accién que los usuarios realizan al abrir Spotify es observar en la pagina de
acceso directo las escuchas que han reproducido recientemente, “la tenia en el esto de
acceso rapido que sale al principio” (Entrevistado 3), esto es en todo caso para los usuarios
de suscripcién premium, mientras que los usuarios con suscripcion gratuita suelen
dirigirse al buscador de canciones o a la biblioteca donde encuentran sus playlist, “me

suelo ir a inicio a mirar, a mi biblioteca” (Entrevistado 7).

En segundo lugar, los usuarios premium, suelen elegir las canciones que tienen
guardadas, y una vez que realizan la eleccion, dejan la mdsica en modo aleatorio, a no ser
que estén escuchando un disco o algunas playlist creadas por ellos que prefieren el orden
elegido por el artista o creador. Por otra parte, los usuarios de cuentas gratuitas suelen
aprovechar los saltos de canciones que se les permite y una vez agotados, alternan la

musica que estan escuchando.

Una vez realizada la eleccion, todos los usuarios bloquean el dispositivo que estan
utilizando. En caso de aparecer una nueva cancién, algunos usuarios las guardan en
favoritos, estos usuarios suelen ser los que obtienen la cuenta premium, pero con alguna
excepcion; otros usuarios desbloquean el dispositivo para ver el nombre y artista y no

realizan ninguna accion.

En el momento de finalizar el uso de la aplicacion, la mayoria de los informantes cierran
la aplicacion directamente desde el dispositivo, sin pausar la reproduccion, “yo cierro la
aplicacién y ya esta, ni pauso ni nada” (Entrevistado 6). Ademas, los participantes suelen
esperar a que la cancidn se acabe de reproducir para finalizar la escucha, si es que esta les
gusta y quieren terminar de escucharla, otros, en cambio, prefieren dejarla sin terminar

para poder seguir escuchandola cuando vuelvan a abrir la aplicacion.

Como ultimo factor relevante a analizar en la experiencia de uso de Spotify son los
atributos que los usuarios valoran durante dicho uso de la aplicacion, en términos de

usabilidad y elementos visuales.

Todos los entrevistados coinciden en la facilidad de uso de la aplicacion, destacando
como esta es intuitiva para el uso. Muchos de ellos la definen como facil, comoda,
funcional y completa. Ademas, se ha valorado positivamente el hecho de que la aplicacién
nunca ha sufrido fallos durante el uso ya que no ha habido fallos de caidas del sistema en

momentos en los que ellos deseaban utilizar la aplicacion.
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En cuanto a los atributos visuales de la Spotify, los entrevistados han destacado como el
disefio gréafico de la aplicacion ayuda al uso de la aplicacion, lo cual pone en relieve las
caracteristicas anteriormente mencionadas, “el disefio influye mucho, y como estd

organizado” (Entrevistado 2).

4.4.2. RESPUESTAS EXPERIENCIALES ASOCIADOS AL USO

Durante el uso de la aplicacion y en relacion con los puntos de contacto, los usuarios de
Spotify manifiestan una serie de emociones que condicionan la experiencia dentro de la
aplicacion y nos aportan informacion acerca de cOmo es su experiencia de uso. Por eso,
en este apartado vamos a analizar las emociones que los usuarios vinculan con la

aplicacion y los puntos de contacto con esta.

Estos factores los hemos dividido en tres aspectos principales, los cuales son emociones

relativas al uso, respuestas sociales y respuestas cognitivas.

Las emociones relativas al uso que manifiestan los usuarios de una cuenta premium en
Spotify muestran sensaciones de comodidad y felicidad durante el uso general de la
aplicacion. En cuanto a emociones percibidas mediante el uso de algunas funciones o
puntos de contacto especificos, los usuarios premium manifiestan alegria y emocion
cuando Spotify les muestra una nueva cancién, mientras que sienten desesperacion y
nerviosismo si, cuando estan escuchando mdasica, aparece una interrupcion. Ademas,
estos usuarios expresan enfado si, en el momento de bdsqueda de una cancion, esta no
aparece o0 no sale el titulo que estan buscando. En la aparicion del Spotify Wrapped,
algunos usuarios muestran alegria y curiosidad, aunque provoca indiferencia en algunos
de los entrevistados. Como Ultima apreciacion, todos los entrevistados han manifestado
que les disgustan las playlist personalizadas debido a que no utilizan los gustos reales de

cada usuario.

Los usuarios de cuentas gratuitas manifiestan otro tipo de emociones en sus experiencias
de uso de general de la aplicacion como indignacion, desilusion o enfado. Ademas, en
algunos puntos de contacto especificos de la aplicacion, estos usuarios se frustran o
molestan en los momentos en los que estan escuchando musica y aparece un anuncio. Si
aparece una nueva cancion durante la escucha, los usuarios muestran alegria, aunque si
es una cancion que no les gusta, sienten enfado ya que no pueden saltar las canciones
debido a las limitaciones de este tipo de suscripcién. En el momento de busqueda de

canciones, se muestra enfado, si estas no aparecen. Mediante la aparicion del Spotify
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Wrapped, los usuarios sienten alegria y emocion por descubrirlo, aunque algunos de ellos
también muestran indiferencia o frustracion, si no se sienten identificados con la
seleccion. También muestran enfado o engafio con las playlist personalizadas, si estas no

estan bien hechas o no son generadas con los gustos reales de los consumidores.

Como vemos, las emociones relativas al uso general de la aplicacion distan mucho
dependiendo del tipo de suscripcién que tienen los usuarios. Los entrevistados con
cuentas premium manifiestan emociones positivas en general, mientras que los usuarios
con cuentas gratuitas apenas relacionan el uso con emociones positivas, y lo vinculan con

molestia, enfado o frustracion.

A continuacion, se van a analizar las respuestas sociales que los entrevistados
experimentan durante el uso de la aplicacion. En este caso, no se aprecian diferencias por
tipo de suscripcion, en diferencia de lo mostrado anteriormente. Estas respuestas hacen
referencia a las conexiones sociales que los consumidores establecen con otras personas
al estar utilizando la aplicacion, la mas relevante es el sentimiento de vinculacion cuando
aparecen canciones que son comunes entre los oyentes, o la capacidad de comenzar una
conversacion a traves de la musica. También se muestran conexiones sociales y vinculos
cuando aparece el Spotify Wrapped ya que genera curiosidad entre las personas del
entorno; también aparecen estos sentimientos al crear playlist cooperativas o al seguir

playlist ya que les aporta un sentimiento de union.

Por altimo, y en cuanto a las respuestas cognitivas, se ha observado que los entrevistados
recuerdan momentos vitales durante el uso de la aplicacion y mediante la madsica que
estan escuchando. Algunos entrevistados también muestran sorpresa en las ocasiones en
las que han dejado canciones reproduciendo y, al volver a la aplicacion, descubren que
estaban escuchando, “la vuelvo a abrir sorpresa, a ver qué cancion estaba escuchando”
(Entrevistado 3). Otras respuestas cognitivas que encontramos son la curiosidad que se genera
en los entrevistados a la hora de abrir el Spotify Wrapped o la facilidad de uso que encuentran
a la hora de uso de la aplicacion. Estas respuestas son comunes entre los dos grupos de uso

de la aplicacion.

4.4.3. DIFERENCIAS ENTRE SUSCRIPCION PREMIUM Y
GRATUITA

Ahora, vamos a comentar las diferencias que los entrevistados perciben entre los dos

tipos de suscripciones, premium y gratuita.
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Los entrevistados de la version premium, se han mostrado mas ajenos a las diferencias de
suscripciones, debido a que ellos pueden disfrutar de todas las ventajas de la suscripcion
premium. Pese a esto, las diferencias que han manifestado que encuentran entre versiones
son los anuncios, las descargas de mdsica sin conexion y los limites de saltos en las

canciones.

Por otro lado, los entrevistados de la version gratuita son conscientes de otras diferencias
que se suman a las anteriormente mencionadas. La m&s comun, como en el anterior grupo
son los anuncios que aparecen durante la escucha. Ademas, manifiestan no poder utilizar
el modo aleatorio en las playlist. Otro factor que manifiestan este grupo de entrevistados
es la diferencia en la personalizacién, ya que algunos de los entrevistados habian utilizado
en otro momento la version premium, esto lo materializan en que, en la version premium,
las playlist personalizadas se ajustan mas a los gustos personales en las cuentas premium
que en las cuentas gratuitas, ademas esto también les ocurre con el Spotify Wrapped.
También notan la diferencia en cuanto a no poder elegir una cancién concreta para
escuchar, si no que aparecen canciones relativas a esta: “los anuncios, no poder poner la

cancion que tu quieres y que tienes saltos limitados” (Entrevistado 9).

A pesar de las diferencias que notan entre tipos de suscripciones, donde queda en
desventaja la version gratuita, los usuarios de esta versién encuentran una ventaja, y es
que, al no poder elegir siempre la masica que quieren, pueden descubrir nuevas canciones

0 artistas.

4.5.FIDELIZACION Y RECOMENDACIONES

En el presente apartado se van a proceder a analizar el nivel de fidelizacion que los
entrevistados presentan ante Spotify y las recomendaciones que se realizan a otros

usuarios en su basqueda de herramientas de escucha de musica en streaming.

En cuanto a la fidelizacidn de los usuarios, la mayoria de ellos, sin diferenciar los tipos
de suscripciones, siguen utilizando Spotify por comodidad y costumbre. Por una parte,
los usuarios con cuentas de pago afirman que seguiran pagando la suscripcion y, en caso
de que subiesen la cuota, buscarian la forma en la que poder compartir cuenta para reducir
gastos, pero no estan dispuestos a dejar de contar con las ventajas de la suscripcion
premium, “pues yo buscaria una forma de compartir o algo asi” (Entrevistado 3). Algunas
de las razones por las que los usuarios de Spotify premium probarian otras aplicaciones

seria por el aparecimiento de publicidad en este tipo de suscripciones o por el surgimiento
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de otra aplicacion que ofrezca las mismas caracteristicas que Spotify y afiadiese otras
nuevas. Por otra parte, los usuarios de cuentas gratuitas afirman que siguen utilizando
Spotify ya que es la Unica que ofrece este tipo de servicios sin pagar y, la finalidad, que
es escuchar mausica, se cumple. Estos usuarios podrian probar otras aplicaciones si
recibiesen recomendaciones de conocidos o por redes sociales, que les inciten a probar

nuevas aplicaciones.

En relacion a las recomendaciones que los entrevistados realizarian de la aplicacion
serian por la comodidad, la cantidad de contenido y la facilidad de uso. Todos los
participantes recomendarian Spotify si alguien les pidiera ayuda, aunque todos afirman
que la mayoria de sus conocidos utilizan Spotify por lo que no es necesario hacer
recomendaciones debido a que todo el mundo la utiliza o la conoce ya.

4.6.ELABORACION DEL CJM DE SPOTIFY

En base a todos los datos analizados en los anteriores apartados y en relacion al marco
tedrico expuesto, se va a elaborar el Customer Journey Map que los usuarios realizan en

cuanto a Spotify (Imagen 1).

El CJM en cuestidn va a presentar una estructura en la que las fases de este viaje se van
a dividir en reconocimiento de la necesidad, compra, uso de la aplicacion y fidelizacion
y recomendacion. Estas propias fases se van a subdividir en otras méas concretas en las
que se explicara con detalle todo el viaje del cliente en la aplicacion. De esta forma, en
cada fase se van a presentar diferentes puntos relevantes como las acciones que realiza el
cliente en cada fase, los puntos de contacto, la experiencia del cliente en relacion con las
emociones, los factores contextuales que influyen en las acciones del cliente, asi como

las experiencias que se muestran en cada etapa.

La primera etapa del CIJM es la llamada pre-compra en la que se realiza el reconocimiento
de la necesidad, donde la accién principal que realiza el cliente es la de escuchar musica
sin dificultad en la reproduccion. Los principales puntos de contacto que el cliente
establece con la empresa es la comunicacion boca-oreja entre usuarios y las redes
sociales, siendo el primero el mas comun entre los usuarios. La experiencia del cliente en
este punto es negativa ya que les llevo tiempo y esfuerzo poder encontrar una plataforma
que se adaptase a sus necesidades, ligado a esto, las experiencias que muestran son
motivacién e interés ya que es una necesidad que los usuarios tienen gran aliciente en

satisfacerla.
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En la etapa de compra del servicio de Spotify, encontramos dos fases las cuales son la
descarga de la aplicacion movil y la creacion de una cuenta en esta. En la primera fase,
los puntos de contacto son las tiendas de aplicaciones de los dispositivos moéviles como
Play Store de Android o la App Store de I0S, estos puntos de contacto son de agentes
secundarios de la empresa. En este momento de compra la experiencia del cliente es buena
ya que el proceso se realiza sin problemas ni complicaciones, en este momento se
manifiestan experiencias de incertidumbre ya que el usuario no sabe si la aplicacion va a
satisfacer las necesidades que espera, también se manifiesta ilusion debido a las
recomendaciones que su circulo cercano le ha realizado. En cuanto a la siguiente fase, la
creacion de la cuenta premium o gratuita se puede realizar mediante la pagina web o la
app de Spotify, estos puntos de contacto ya son de la relativos a la marca. En este caso la
experiencia de los consumidores premium difiere de los usuarios de la versién gratuita
debido a algunos problemas que se generan en los pagos mensuales, siendo esta
experiencia neutra, en comparacion con los usuarios de cuentas gratuitas que muestran
una experiencia excelente. Las experiencias que se manifiestan son de facilidad en el

proceso ya que, aungue surjan algunos problemas, estos no dificultan el proceso.

Referido a la etapa de uso y servicio, podemos identificar varias fases que se van a
especificar a continuacion. En el inicio del uso de la aplicacion, la accion que realiza el
cliente es abrir la aplicacién desde el dispositivo mévil, donde la aplicacién de Spotify es
el punto de contacto que es establece en todas las fases de uso de la misma. Esta
experiencia es excelente para ambos grupos de usuarios ya que este proceso es rapido y
no se encuentran problemas, lo cual genera una experiencia cbmoda en este proceso.
Existen algunos factores contextuales que afectan a esta experiencia relacionados con la
forma de escucha como el uso de auriculares y altavoces. La siguiente accion que realizan
los usuarios es la busqueda de canciones, esta experiencia es mala para los usuarios ya
que han manifestado en varias ocasiones el mal funcionamiento del buscador de
canciones de la aplicacidn, por lo que les provoca frustracion durante el uso. Los factores
contextuales que influyen en la experiencia son el uso privado de la aplicacion ya que, si
la utilizan sin personas a su alrededor, no utilizan esta funcionalidad. A continuacion, la
accion a realizar es la busqueda de playlist a reproducir, los factores contextuales que
influyen son las reuniones sociales en las que se encuentran debido a las diferentes
elecciones que se realizan en un grupo de personas, buscando gustos en comun. La

experiencia es neutra y genera pereza en los usuarios debido a que les supone mas
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esfuerzo buscar una lista de reproduccion que se ajuste a sus preferencias o, en un
contexto social, que sea aceptada por todo el grupo. Tras esto, los usuarios realizan saltos
de canciones hasta encontrar algunas que quieren escuchar, en su mayoria, los usuarios
utilizan esta funcionalidad en un contexto de uso privado. La experiencia del cliente es
buena para los usuarios con cuentan premium ya que pueden disfrutar de esta
funcionalidad en su totalidad y sin problemas, mientras que los usuarios de cuentas
gratuitas tienen una peor experiencia ya que debido a la naturaleza de la suscripcion tienen
limitaciones de saltos de canciones. Las experiencias son satisfactorias en los usuarios
premium para poder elegir canciones sin limites, sin embargo, los usuarios de cuentas
gratuitas muestran un mayor miedo a que el limite de canciones se agote y no puedan
elegir una cancion que les agrade. En cuanto al proceso de escucha, una vez elegidas las
canciones, los usuarios muestran emociones de placer o alegria durante el disfrute de la
mausica, pero la experiencia del cliente difiere entre los usuarios premium vy el resto, esto
se debe a la aparicién de anuncios durante de la escucha y la interrupcion de esta, aunque
algunos de los usuarios han manifestado que ya no les molestan estas interrupciones para
publicidad, por lo que la experiencia es neutra 'y no llega a ser mala. Para finalizar, cuando
los usuarios acaban la escucha, la experiencia que experimentan es excelente ya que no
se muestran problemas, ademas se muestra tranquilidad al finalizar y pereza al tener que
desbloquear el dispositivo mavil, y cerrar la aplicacion ya que estos lo hacen de forma

directa, sin necesidad de pausar la cancion.

La ultima etapa de es la referida a la post-compra, donde identificamos la fidelizacion
recomendaciones de la plataforma. La accion de fidelizacion de los consumidores muestra
como estos van a seguir usando la aplicacién debido a que les gusta la calidad y funciones
de la aplicacion. De forma experiencial, se muestra compromiso y comodidad con la
aplicacion. De esta forma, los usuarios premium se muestran mas fieles que el resto que
creen que en caso de aparecer otra aplicacion con mejores funciones podrian cambiar a
esta. En cuanto a las recomendaciones, el punto de contacto principal es la comunicacién
boca-oreja entre usuarios, de forma contextual, los usuarios opinan que no recomiendan
la aplicacion ya que casi todo el circulo cercano la conoce o utiliza. Experiencialmente,
los usuarios se muestran neutros y aportan confianza en la aplicacion en caso de

recomendarla a otras personas.
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Imagen 1: Customer Journey Map de Spotify
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5. CONCLUSIONES

Con respecto a toda la informacidn recogida en el presente documento, se van a exponer
las conclusiones relativas al estudio, haciendo referencia a los objetivos planteados al

principio del estudio y a los resultados que se han obtenido

Los objetivos que se han planteado inicialmente se han inscrito entorno a la realizacion
del Customer Journey Map de Spotify, para lo cual se han establecido objetivos que nos
han servido de herramientas para poder conseguir esto. A continuacion, se van a exponer

los objetivos especificos y como estos han sido cumplidos en el estudio.

El primer objetivo especifico es identificar los puntos claves de contacto en plataformas
digitales. Para satisfacer este objetivo, se ha preguntado a los informantes a cerca de la
ruta que hacen a través de la aplicacion, asi como sus inicios en esta y el proceso post-
compra de los mismos. Una vez obtenida la informacién se han identificado todos estos
puntos de contacto que, en relacion con el estudio de Lemon & Verhoef en 2016, se han
identificado cuatro tipos de puntos de contacto, relativos a la marca, como la creacion de
la cuenta en la plataforma; relativos a agentes externos, como la descarga de la aplicacion;
relativos al consumo como la eleccién de la musica o los saltos de canciones; y los puntos
de contacto externos o sociales, como el reconocimiento de la necesidad por
recomendaciones de el circulo cercano, via Boca-oreja. De esta forma, se ha cumplido
este objetivo, identificando los puntos de contacto de los usuarios con la aplicacion y en

funcién de la clasificacién de Lemon & Verhoef.

El siguiente objetivo especifico que se ha planteado en este estudio es analizar la
experiencia del cliente en la aplicacion Spotify. Para analizar esta experiencia, se ha
estudiado la informacion relativa al reconocimiento de la necesidad, los primeros
contactos de la aplicacion, los patrones de comportamiento como la frecuecia de uso, las
funciones mas utilizadas o los atributos que los usuarios valoran mas de la aplicacion, las
respuestas experieciales y la fidelizacién y recomendaciones. Relacionado con el estudio
de Schmitt en 1999 en el que expone los diferentes tipos de modulos experienciales, en
nuestro estudio podemos identificar algunos de ellos: médulo de sentidos, en cuanto al
uso de la vista y el oido en la experiencia de los usuarios; el modulo de pensamientos,
como, entre otros, la intriga generada en la aparicion de el Spotify Wrapped; y el modulo

de relaciones, ya que en algunos momentos, los usuarios establecen relaciones sociales
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en el momento de uso de la aplicacion; en cuanto al médulo de acciones, no se han

identificado experiencias en los usuarios.

El tercero de los objetivos especificos planteados es estudiar las reacciones de los clientes
ante su experiencia en la aplicacion en términos de eleccion de la plataforma, uso de la
aplicacion, lealtad, compra repetida y recomendaciones. Esto se ha cumplido mediante

las emociones expresadas por los usuarios en funcion a las anteriores experiencias.

Conocer cuales son los factores que influyen en la eleccién del tipo de cuota en su
suscripcion es el siguiente objetivo especifico planteado. El objetivo se ha satisfecho ya
que se ha llegado a la conclusion de que estos factores condicionantes de la eleccion de
plataforma son el precio de la suscripcion o la imposibilidad de compartir cuenta con
amigos oa familiares, de la misma forma, los usuarios premium realizan la eleccion de

esta cuenta debido a la eliminacion de los anuncios como causa principal.

El Gltimo objetivo especifico es sefialar los motivos por los cuales los clientes repiten la
compra. Esto se refleja en cuanto que los usuarios siguen mateniendo sus cuentas en
Spotify debido a la comodidad y facilidad que les aportan en cuanto a la reproduccion de
mausica, asi como el desconocimiento de otras plataformas con las caracteristicas de

Spotify y sus funcionalidades principales.

Para cumplir el objetivo general que consite en realizar el CJM de Spotify, se han reguido
las fases que proponen Lemon & Verhoef en 2016, estas son la etapa pre-compra en la
que se establecen el reconocimiento de la necesidad; la etapa de compra en la que se
establece la descarga de la aplicacion y la ceracion de la cuenta; en adicion al estudio de
Lemon & Verhoef se ha afiadido una etapa en la que se ponen en relevancia los pasos o
recorridos que los usuarios realizan en el uso o consumo de la palicacion; y, por ultimo,
la etapa post-compra en la que se muestra la fidelizacion de los usuarios y las

recomendaciones que estos realizan a su circulo cercano.

Gracias a este CJM, se han podido identificar las principales ventajas que los usuarios
atribuyen a Spotify frente a otras plataformas de reproduccion de musica en streaming
son la posibilidad de escuchar masica con la pantalla bloqueada, la cantidad y calidad de
contenido, la facilidad de uso de la aplicacion movil y la posibilidad de que, quien lo

desee, pueda publicar su propia musica.
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Ademas, en este CJM, el reconocimiento de la necesidad y el comienzo de uso de Spotify
se atribuyd a la aparicion de dificultades para descarga musica o por recomendaciones de
familiares y amigos de la aplicacién o la publicidad en redes sociales.

En cuanto al uso de la aplicacion: la frecuencia de uso de la aplicacion es a diario por
todos los entrevistados y esto se realiza en tiempo libre, trayectos en coche o andando y
de fiesta. Los dispositivos con los que mas se utiliza la plataforma son el dispositivo
movil, ordenador, altavoces o dispositivos de reproduccion en el coche. La forma de
reproduccion de musica varia en funcion de si el consumidor se encuentra solo o en
compafiia de otras personas. Las funciones que los usuarios mas utilizan son el buscador,
el acceso rapido, las playlist o las canciones guardadas, siendo las menos utilizadas el
descubrimiento semanal, la sesion privada o el Daily Mix. Los atributos mas destacados
de la aplicacion movil son la facilidad de uso y la forma en la que esta es muy completa
para el uso, ademas del buen disefio grafico del que dispone que ayudo al uso. En cuanto
a fidelizacién y recomendaciones, todos los usuarios seguirian utilizando la aplicacion,
aungue se mostrase algun tipo de aumento en el precio o aparicion de otras plataformas.
Ademas, los usuarios recomendarian Spotify a su circulo cercano, aunque estos no lo ven

necesario ya gque opinan que, en la actualidad, todo el mundo lo utiliza o conoce.

Las emociones o respuestas que los usuarios expresan durante el uso de la aplicacion
difieren en cuanto al tipo de suscripcidn que estos utilizan, siendo emociones positivas
para usuarios con suscripcién premium, y mas negativas para usuarios de la version

gratuita.

Las principales recomendaciones para Spotify son la mejora del buscador para que los
usuarios puedan buscar canciones con mayor facilidad y sin necesidad de acudir a otras
plataformas. Ademas de las deficiencias que aparecen a la hora de gestionar los pagos en
la plataforma ya que generan sentimientos de frustracion en los usuarios. También se
recomienda mejorar las personalizaciones que se realizan tanto en el Daily Mix, como en
el descubrimiento semanal o el Spotify Wrapped, ya que los usuarios no se identifican en

con estas listas y genera rechazo en ellos.

Otra opcion seria fomentar las cuentas compartidas con menos usuarios para que sea mas
facil para las personas que desean compartir y no conozcan a tanta gente, de esta forma
se conseguirian mas suscripciones premium que generen mejores experiencias en los

usuarios y por tanto recomienden a otras personas. Para finalizar, se recomienda no
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aumentar excesivamente los precios para no incentivar la eliminacion de algunas cuentas

gratuitas y fomentar el desplazamiento de los usuarios a otras plataformas similares.

6. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

A la hora de la realizacion del presente estudio han surgido algunas limitaciones que han
ocasionado ciertos impedimentos o dificultades para poder desarrollar la investigacion

con normalidad, algunos de ellos han sido los siguientes.

Se encontr6 un gran problema a la hora de buscar participantes para los focus group fue
la existencia de la descarga pirata de la aplicacion, ya que hay muchas personas que
descargan la aplicacion en forma de APK y obtienen los privilegios de la suscripcion
premium, pero sin pagar por ello. Esto ocasion6 una dificultad ya que este grupo de

personas quedaba fuera del estudio al no enmarcarse en ninguno de los grupos principales.

Otra limitacion es que a la hora de realizar el estudio, al ser de naturaleza exploratoria, la
informacion que se ha obtenido es reducida, esto se podria solucionar en futuros estudios

realizando una muestra con mayor informacion.

Ademas, a la hora de recoger la informacion pertinente para la investigacién, se han
encontrado deficiencias tras la realizacion de los focus group ya que a la hora de analizar
la informacidn se ha encontrado alguna informacion que falta como la creacion de playlist

0 algunos usos importantes que no se han comentado en estos grupos de discusion.
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8. ANEXOS

8.1.ANEXO 1: GUION “FOCUS GROUP”
PRESENTACION DEL MODERADOR

Buenas tardes, mi nombre es Raquel y soy estudiante del Grado de Marketing e
Investigacion de Mercados en la Universidad de Zaragoza. Como ya estais informados,
estoy realizando un estudio para mi Trabajo Fin de Grado, este consiste en conocer la

experiencia de uso de Spotify.

Primero de todo, me gustaria agradecer vuestra colaboracion en la investigacion y el
esfuerzo por asistir. Durante esta reunion, os iré realizando varias preguntas o
proponiendo diversos temas de conversacion en los que podéis aportar vuestra opinion
con total libertad. Todos vosotros sois usuarios de plataformas de musica en streaming

por lo que vais a poder participar en la conversacion sin problema.

Os informo que la reunién va a ser grabada para poder recoger vuestras intervenciones
con la mayor veracidad posible. En todo momento se mantendré la veracidad de vuestras

opiniones.

Os pediria que pongais los moviles en silencio o los apaguéis para poder seguir el ritmo

de la reunion, esta va a durar alrededor a una hora.

Dicho esto, si nadie tiene ninguna duda podemos comenzar presentandonos, si podéis

contarnos un poco sobre vosotros como nombre, edad, ocupacion, ...

INICIACION DE LA CONVERSACION (USO DE PLATAFORMAS MUSICAEN
STREAMING)

e Para empezar, (Como escuchais musica normalmente? (CD’s, en directo,

plataformas en streaming, ...) ¢Por qué? ;Con que frecuencia?

o Si no surgen las plataformas streaming, ¢En qué plataformas de

streaming soléis escuchar masica y que tipo de suscripcion teneis?

RECONOCIMIENTO DE LA NECESIDAD Y PRIMEROS CONTACTOS
SPOTIFY

e ;En qué momento decidisteis empezar a utilizar este tipo de herramientas?

o En el caso de utilizar varias plataformas, ¢En qué momentos utilizais

Spotify y en qué momentos otras plataformas? ¢ Qué dispositivos utilizais?
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o En el caso de utilizar solo Spotify ¢Por qué elegisteis Spotify y no otras?

¢Que dispositivos utilizais? ¢Por qué?

¢Os acordais de cémo empezasteis a oir hablar de Spotify? (Publicidad,

recomendaciones, ...)

De que forma utilizas Spotify, ¢Pagando, gratis, ...? ;Compartes la cuenta con
alguien? (HACER INCAPIE EN LAS EMOCIONES)

o Pagando: ¢Qué tipo de cuota? ;Porqué? ¢Siempre habéis utilizado la

version Premium? Ventajas e inconvenientes e importancia de estos

o Gratis: ¢Por que? ;Siempre habeis utilizado la version gratuita? Ventajas

e inconvenientes e importancia de estos

¢De qué formas habéis oido hablar de Spotify en entornos ajenos a la plataforma?

o Si no se les ocurre nada, sugerir: anuncios, publicidad en calle, redes

sociales, boca-oreja, ...

OFRECEMOS UN PAPEL ¢Podriais plasmar vuestra Gltima experiencia en la
aplicacion? Haced hincapié en que sensaciones tuvisteis 0 que emociones

sentisteis en cada momento.

PUNTOS DE CONTACTO EN LA APLICACION DURANTE EL CONSUMO

¢Cbémo soléis utilizar Spotify? ;Solos acompafiados? ¢En qué dispositivos? ¢En
qué situaciones?
o Si utilizan acompafados, ¢usais de forma diferente la aplicacion cuando
estdis solos a cuando escuchais en compafiia? ;Qué sentis cuando
escuchais musica acompafiados? ¢Establecéis algun tipo de conexion

social con las personas con las que escuchais musica?

Ahora, entrando en mas detalles. ¢ Cual es el primer momento en el que decidis

abrir la aplicacion? ¢En qué circunstancias? ¢ Siempre utilizais Spotify?

o Si la respuesta es NO: en que momentos utilizais Spotify y en qué

momentos utilizais otras aplicaciones y porqué.

Una vez que habeis abierto la aplicacion, ;Qué es lo primero que hacéis?
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o Sugerir: secciones de la aplicacion, canciones en concreto, playlist

personalizadas, playlist propias, ...

e ;Una vez que habéis hecho esto, qué pasos seguis? Una vez se acaba la cancion,

sl encontrais una nueva, ...
e ;Cuales son las utilidades de la aplicacion que mas utilizais?

o Sugerir: playlist generadas por otros creadores, me gusta, letras de

canciones, musica sin conexion, personalizaciones, creacion de playlist...

e ;Cuales diriais que son los principales inconvenientes de la aplicacion de Spotify

y por quée? ¢ Qué sentis cuando aparece uno de estos inconvenientes?
e ;Y las ventajas? ;Qué sentis cuando aparece una de estas ventajas?

e Ahora 0s voy a proponer ciertas situaciones que pueden ocurrir durante el uso de

la aplicacion y debéis intentar decir como os sentis cuando ocurren
o Gratuita: aparece un anuncio
o Se corta la conexion
o Encontrais una nueva cancion
o No encontréis una cancion que estabais buscando
o Al descubrir el Spotify Wrapped
o Spotify genera una playlist personalizada segun tus gustos

e Cuando terminais de utilizar la plataforma, ;Como realizais el fin de la escucha o

cierre de la aplicacion?

o Sugerir: Paro la masica desde fuera, me quito los cascos y se pausa solo,

entro en la aplicacion y lo pauso, ...
RECOMENDACIONES Y FIDELIZACION
e ;Qué es lo que os mantiene a seguir utilizando la aplicacion?
o Siespremium: ¢ Tienes pensado seguir pagando? ;Porqué?

o Si es gratis: ¢Tienes pensado seguir utilizando la version gratuita?

¢Porque?
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o ;Estariais dispuestos a probar otras aplicaciones diferentes a Spotify? ;Cuéles son

los motivos que os llevaria a ello?

e Soléis recomendar la plataforma a vuestros conocidos? ;Cudles son los factores

que os llevan a recomendar esta aplicacion y no otras?
CONCLUSIONES Y FIN DEL FOCUS GROUP
(Recapitulacién de la reunion en general)

Bueno, chicos la reunidn ya esta casi acabando, ¢alguno tenéis algin dato mas a aportar

que crea gque es importante y que no se ha tocado durante la conversacion?

Si nadie tiene nada mas que afadir, damos la reunion por finalizada. De nuevo, muchas
gracias por vuestra colaboracion y por haber dedicado vuestro tiempo en colaborar en el

estudio.
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8.2.ANEXO 2: TABLA DE CODIGOS

CATEGORIA SUBCATEGORIA DESCRIPCION CODIGO
Otros tipos de plataformas de escucha de musica en
Tipos streaming Otras_tipos
Plataformas - . - . .y
streaming aeneral Suscripciones Tipos de suscripciones en otras plataformas de streaming Otras_suscripcion
99 Ventajas frente Spotify Ventajas de otras plataformas frente a Spotify Otras_ventajas

Inconvenientes frente Spotify

Inconvenientes de otras plataformas frente a Spotify

Otras_inconvenientes

Reconocimiento

Cuando

Momento del tiempo en el que reconocieron la necesidad

Recon_cuando

Atributos de la aplicacion

dispositivos)

de la necesidad | por qué Spotify Porqué eligieron Spotify y no otras plataformas de musica Recon_porque
Primer conocimiento de la
) plataforma Como y cuando empezaron a conocer la plataforma Prim_conocimiento
cPc::\rt:\?:rtzZ Cpnocimiento_ pqr fuentes externas R_econocimierlltO .de Spotify por agentes externos Pr!m_fuent?segternas
Tipo de suscripcion Tipo de suscripcion y por qué Prim_suscripcion
Compartir cuenta Si comparten 0 no cuenta y por qué Prim_compartir
Formas de uso Si escuchan Spotify solos o con otras personas, dispositivos | Consum_formas
Frecuencia de uso Con cuanta frecuencia utilizan Spotify Consum_frecuencia
Momentos de uso Cuando usan Spotify Consum_momentos
Puntos de Uso de la aplicacion Todos los usos que hacen de la app una vez dentro (rutas) Consum_uso
contacto durante |Ytilidades de uso Cuadles son las utilidades que mas usan dentro de la app Consum_utilidades
el consumo Valoracidn de los atributos de la aplicacion (tipos

Consum_atributos

Experiencia concreta

Relato de una experiencia concreta

Consum_experiencia

Factores emocionales

Sensaciones relativas al uso

Consum_sensaciones

Emociones relativas al uso

Consum_emociones
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Emociones cognitivas relativas al uso

Consum_cognitivas

Emociones sociales relativas al uso

Consum_sociales

Diferencias en tipo de suscripcion

Diferencias entre Spotify Premium y Gratuito

Consum_tiposuscrip

Ventajas de Spotify

Ventajas de Spotify

Consum_ventajas

Inconvenientes de Spotify

Inconvenientes de Spotify

Consum_inconven

Recomendaciones
y fidelizacion

Fidelizacion

Por qué siguen utilizando Spotify y si probasen otras apps

Fidelizacion

Recomendaciones

Si suelen recomendar la app, a quienes y por qué

Recomendaciones

Conclusiones

Conclusiones

Conclusiones relevantes de la reunion

Conclusiones
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8.3.ANEXO 3: FICHA TECNICA “FOCUS GROUP”

GRUPO 1
ENTREVISTADO 1
Edad: 23
Género: Mujer
Ocupacion: Estudiante Grado Superior de Deportes

Estudios terminados:

Grado medio en actividades en el medio natural y ocio

Tipo de suscripcion:

Premium

ENTREVISTADO 2

Edad: 27
Género: Mujer
Ocupacion: Maestra

Estudios terminados:

Grado de Magisterio Infantil

Tipo de suscripcion:

Premium

ENTREVISTADO 3

Edad: 22
Género: Mujer
Ocupacion: Estudiante de Ingenieria Mecatronica

Estudios terminados:

Bachillerato de Ciencias

Tipo de suscripcion:

Premium

ENTREVISTADO 4

Edad: 27
Género: Hombre
Ocupacion: Ingeniero

Estudios terminados:

Ingenieria Mecénica

Tipo de suscripcion:

Premium
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GRUPO 2

ENTREVISTADO 5

Edad: 23
Género: Mujer
Ocupacion: Estudiante de Disefio Gréafico

Estudios terminados:

Bachillerato de Artes

Tipo de suscripcion:

Gratuita

ENTREVISTADO 6

Edad: 26
Género: Mujer
Ocupacion: Técnico de laboratorio

Estudios terminados:

Grado superior en Anatomia patoldgica y citodiagnéstico

Tipo de suscripcion:

Gratuita

ENTREVISTADO 7

Edad: 22
Género: Mujer
Ocupacion: Estudiante de Derecho

Estudios terminados:

Bachillerato de Ciencias Sociales

Tipo de suscripcion:

Gratuita

ENTREVISTADO 8

Edad: 28
Geénero: Hombre
Ocupacion: Musico profesional

Estudios terminados:

Estudios superiores de musica

Tipo de suscripcion:

Gratuita

ENTREVISTADO 9

Edad: 20
Género: Hombre
Ocupacion: Estudiante de Ingenieria Mecanica

Estudios terminados:

Bachillerato de Ciencias

Tipo de suscripcion:

Gratuita
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8.4.ANEXO 4: TRANSCRIPCION FOCUS GROUP 1 (PREMIUM)

En el siguiente enlace se encuentra la transcripcion completa del focus group realizado al

grupo de participantes con suscripcion premium:
https://drive.google.com/file/d/IWBD6WL70gkr93Wag9UWeFPVnEEwWMtUUnH/view
?usp=sharing

8.5.ANEXO 5: TRANSCRIPCION FOCUS GROUP 2 (GRATUI'TA)

En el siguiente enlace se encuentra la transcripcién completa del focus group realizado al

grupo de participantes con suscripcion gratuita:

https://drive.google.com/file/d/1KYR8T76uRBTBHvzulEwW5Ww 7maCGyvf5/view?us
p=sharing
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8.6.ANEXO 6: MATRIZ DE RESULTADOS SPOTIFY PREMIUM.

ENTREVISTADO 1

ENTREVISTADO 2

ENTREVISTADO 3

ENTREVISTADO 4

Plataformas streaming general

Apple Music, YouTube,

Otras_tipos SoundCloud, Deezer. YouTube SoundCloud, Apple Music YouTube, Apple Music
Otras_suscripcion Gratuita Gratuita Gratuita Gratuita
. YouTube tiene mejor
Otras ventajas buscador - - -

Otras_inconv

YouTube no deja utilizar
otra aplicacion mientras
escuchas musica. No le
gusta el disefio de
SoundCloud.

Apple Music la ha utilizado
y no le gusta porgue hay
menos artistas

A veces suben mas tarde la
mausica a otras plataformas.
En Apple Music no puede
subir musica todo el mundo.
En YouTube es mas dificil
crear playlist

Wrapped

g = Cuando sus padres dejaron
23 de grabarle CD's y empez6 a , ,
= 3 Recon_cuando escuchar masica en el Em;)h‘aizs?ec;;)ansgslg;glt)i?‘yy - - Emggéop‘;gg :g;gtl;?; y
S e ordenador y del ordenador al ' '
g = movil.
g8
econ_porque - - - -

Prim_conocimiento Facebook No se acuerda - Recomendaciones de amigos
v o _ y familiares
° e
=5 . .
= g Para fechas importantes "Tienen hasta una serie en P;raggédageego%tearrlgisll
a g Prim_fuentesextern | como cuando sale el Spotify - Netflix" d P

artista a Spotify para
promocionar su cancion.
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Prim_suscripcion

Comparte una cuenta
familiar para reducir el coste
de la cuota "somos un grupo
de 7 y pagamos 2,70 al mes"

Probo estudiante y le
cobraban 9,99 aun siéndolo

porgue tiene que ser de
universidad.

Comparte cuenta familiar
para reducir el coste de la
cuota.

Cuenta individual

Cuenta individual

Prim_compartir

Comparte cuenta con 6
personas mas

Comparte cuenta con 6
personas mas

Puntos de contacto durante el consumo

Consum_formas

Movil y ordenador. Siempre
usa Spotify, menos el
lanzamiento de las canciones
gue utiliza YouTube para
ver la cuenta atras. Solo.
Acompanado escucha otro
tipo de musica, otras playlist
mas universales, que le
gustan a todo el mundo.
Cuando esta solo con cascos,
con gente en altavoz.

Solo escucha musica en el
movil. Solo.

Dispositivos electronicos.
Altavoz. Depende de la
masica, para escuchar
masica de artistas Spotify,
para escuchar remix
YouTube. Si es para ir por la
calle Spotify. Solo

Movil y ordenador.
Auriculares. En la television
utiliza YouTube. Para ver
videos no, utiliza YouTube.
Para ir por la calle, Spotify.
En el coche. Solo escucha la
masica que quiere,
acompafiado otro tipo de
musica, "clasicazos". Si esta
solo escucha desde movil u
ordenador, acompariado
escucha desde movil

Consum_frecuencia

Todos los dias, "siempre
menos las 6 horas de clase".

Todos los dias.

Todos los dias.

Todo el dia
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Consum_momentos

Mientras se peina. En la
Pefa.

Mientras se viste. Siempre
Spotify.

Cuando se esta preparando

para salir de casa. En la
pefia. "El 90% de las veces
escucho Spotify". Si no tiene
nada que hacer, va a estudiar
0 va a hacer un trabajo.

En todos los trayectos en
coche, independientemente
del tiempo que duren. En
grupo en el piso compartido.
Cuando esta haciendo cosas
por casa (Spotify), en el
escritorio trabajando
(Spotify o YouTube). En la
ducha

Consum_uso

Busquedas especificas.
Utiliza las canciones
guardadas con el corazén. Si
esta haciendo algo
moviéndose, las deja en
aleatorio. Si son playlist
generadas va mirando que
canciones van a sonar o las
va pasando. Para el cierre a
veces tiene que pasar la
cancion porque si no siegue
reproduciendo.

Acceso rapido desde inicio.

Si aparece una cancién que

le gusta la guarda. Cierre de
la app sin pausar.

Acceso rapido desde inicio.
Cierre de la app, sin pausar.
Playlist en concreto. Si
aparece una cancion que le
gusta le da me gusta.

Cierra la app desde dentro
cuando va en coche. Cuando
lo vuelve a poner empieza
con la ultima cancion que
tiene reproduciendo. El
jueves por la mafiana busca
las nuevas canciones que
han salido y si le gustan se
las guarda.
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Consum_utilidades

"Pues yo no las tengo
descargadas™ Segun la
playlist pone el modo
aleatorio o no. Buscador de
canciones, artistas,
playlist... Radio de las
canciones. "las del
corazoncito". Saltos de
canciones. Exitos Espafia 0
playlist que generan
automaticamente. Podcast.
Playlist colaborativas.
Playlist descubrimiento
semanal.

Acceso rapido. No utiliza el
modo aleatorio. "A mi me
gusta el orden que yo me
pongo". Playlist propias y

generadas por Spotify,
Exitos Espafia. Playlist
propia. Playlist
colaborativas. Descargas
para momentos sin
suscripcion.

Acceso rapido a canciones,
artistas y playlist en la
pantalla inicial. EI modo
aleatorio lo utiliza para
playlist, para discos no.
Podcast. Playlist que crean
automaticamente, artistas o
albumes. Canciones
guardadas. Descargas para
momentos sin conexion

Podcast. Canciones que les
da like. Buscador.

Consum_atributos

Es una aplicacion muy
completa.

"El disefio influye mucho y
coémo esta organizado”. La
organizacion es comoda.

"Cuando se pusieron a hacer
Spotify lo hicieron muy
bien"

Consum_experiencia

Hacia 15 minutos, mientras

se peinaba, como se aburria

ha encendido Spotify en el
movil. Ha buscado una
cancion directa ha ido
sonando la radio de la

cancién. Ha apagado y ha

salido.

Encendi6 el movil, inicio la
playlist que usa siempre.
Cierre sin pausar la musica.

Hacia 20 minutos, cuando se
estaba preparando. Busco el
artista, su nueva cancion.
Cerro Spotify sin pausar la
cancion.

Hacia 20 minutos de camino
a la reunion, cogio el coche,
enciende Spotify, busca su
carpeta de canciones
guardadas en modo
aleatorio.

Consum_sensaciones

55




Consum_emociones

Para despejarme. Tener
Spotify le hace sentirse rica.
Comodidad. Si sale una
nueva cancion siente
emocion y satisfaccion. Las
playlist personalizadas
normalmente "son una
mierda", no le gustan. Le
gustan las playlist de
descubrimiento semanal.

Agobiada porque no le daba
tiempo. Se siente cémoda
con la suscripcion. Si busca
una cancion y no aparece se
enfada. No le gusta el
Spotify Wrapped y lo cierra.
Le molestaria que subiesen
la cuota

Felicidad. Al principio,
pagar le molestaba. Si le
saltase un anuncio se
molestaria porque ya se ha
acostumbrado. Se siente
bien con la suscripcion. Si se
corta la conexion se
desespera. Le gusta el
Spotify Wrapped para saber
lo que ha escuchado. No le
gustan las playlist semanales

Contento, cantando. Si se
corta la conexion se pone
nervioso y empieza a darle
fuerte a la pantalla. Si
aparece una nueva cancion
se alegra. Cuando sale
Spotify Wrapped siente
alegria. No le gustan las
playlist personalizadas.

Consum_cognitivas

El Spotify Wrapped piensa
gue esta mal.

Recuerdos de momentos

Con Spotify Wrapped "es
como describirte a ti por la
mausica”

Consum_sociales

Si alguien con cuenta
gratuita pone musica y salta
un anuncio se molesta

Vivencias con las personas

En el piso en la terraza no se
pone a cantar porque esta en
un ambiente con gente y
tranquilo.

Cantar con gente y carifio,
sentimental.

Consum_tiposuscrip

Descargas de masica sin
conexion.

No tiene publicidad, escoger
la cancidn que quieras,
limite de saltos de canciones

Listas de musica que te
gusta.

Consum_ventajas

Posibilidad de utilizar otra
aplicacion mientas sigues
escuchando musica.

Algunas canciones salen
antes. Es una aplicacion
esencial. Hay més artistas y
canciones, todo el mundo
puede subir su masica.
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Consum_inconven

"El algoritmo a veces esta
mal"

Es caro, pero si compartes
deja de serlo

Pago mensual, sin beneficios
de estudiante o familiar.
9,99 es excesivo para
escuchar musica.

Recomendaciones y fidelizacion

Fidelizacion

Costumbre y comodidad.
Aunque suban la cuota
seguira pagando. Cambiaria
si empezase a salir mas
publicidad o si empiezan a
anunciar otra app parecida

Seguira pagando, si suben la
cuota buscaria una forma de
compartir

Costumbre. "La prefiero al
lado de Apple Music". Si no
le suben la cuota, seguira
pagando. Prob6 SoundCloud
y volvio a Spotify. Probaria
otra app que se parezca a
Spotify pero que tenga otras
caracteristicas que le gusten.

Recomendaciones

Si que recomendaria. Todo
el mundo tiene ya Spotify y
no hace falta recomendarla.

Si que recomendaria.
Normalmente todos sus
conocidos tienen Spotify.
Recomendaria por la
comodidad.

Si que recomendaria.

Si que recomendaria. Casi
todo el mundo utiliza
Spotify actualmente.
Recomendaria Spotify

porgue se puede usar con el
movil apagado, puedes crear
playlist.

Conclusiones

Conclusiones
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8.7.ANEXO 7: MATRIZ DE RESULTADOS SPOTIFY GRATUITO.

ENTREVISTADO 5

ENTREVISTADO 6

ENTREVISTADO 7

ENTREVISTADO 8

ENTREVISTADO 9

Plataformas streaming general

Otras_tipos

YouTube, Apple
Music

YouTube

YouTube

YouTube, Amazon
Music

YouTube

Otras_suscripcion

Gratuita

Gratuita

Gratuita

Ninguna

Otras_ventajas

Utiliza YouTube para
ver videos en directo,
por menos anuncios o
para escuchar una
cancion en concreto.
Los anuncios son mas
cortos.

Tiene mejor buscador
YouTube y va alli si
no le deja Spotify

El buscador de
YouTube es mejor
para buscar por la

letra. En YouTube hay
MAs remix 0 versiones.
Si aparece un
inconveniente de
Spotify se pasa a
YouTube.

En Amazon Music hay
mas conciertos en
directo.

Otras_inconvenientes

No puedes bloquear la
pantalla del mavil.
Apple Music tiene

menos contenido

Tiene que estar
pasando los anuncios
manualmente

Reconocimiento
de la necesidad

Recon_cuando

Aproximadamente
2012 0 2013.

Empezb maés tarde,
primero se descargaba
la musica.

Cuando salié la
aplicacién

Recon_porque

Cuando dej6 de poder
descargas musica en
sus dispositivos.

Empez6 porque se
hizo més complicado
descargar la musica.
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Primeros contactos

Prim_conocimiento

No se acuerda

Por amigos

Ya era muy popular

Por un amigo

Prim_fuentesexternas

En Instagram mucho y
en TikTok.

En todas partes, sobre
todo en redes sociales.
En la television no
esta segura de haberlo
oido mucho. Enlace
gue comparten los
cantantes cuando
suben cancion.

En redes sociales, los
artistas que anuncian
las canciones
directamente con el
enlace a Spotify.

"Esta en todos los
sitios". En redes con el
banner de artistas, es
una forma mas facil de
llegar al publico.

Patrocinan equipos del
futbol como el
Barcelona. En TikTok

Prim_suscripcion

Cuenta individual
gratuita "porque soy
pobre y estudiante”

Cuenta individual
gratuita, pagé
estudiante durante un
afio, pero acabd sus
estudios y le subié la
tarifa.

Cuenta individual
gratuita. Si su familia
utilizase Spotify se
haria cuenta familiar
pero como no es asi no
le sale rentable.

Cuenta individual
gratuita

Cuenta individual
gratuita

Prim_compartir

Puntos de contacto

durante el consumo

Consum_formas

En el ordenador,
mévil, con auriculares.
Independientemente
de quien haya la pone
a todo volumen.

Movil, en el ordenador
salen menos anuncios.
Normalmente sola,
con cascos. Si esta con
gente escucha otro tipo
de musica.

Con cascos

En el coche, movil,
Tablet. Con gente
tiene los mismos
habitos de uso que

estando solo.

En el ordenador le
parece mas comodo.
En el movil. Con
altavoz. Con gente
escucha otro tipo de
playlist.

Consum_frecuencia

Casi todas las horas

A diario, a no ser que
haya alguna excepcion

Cada vez que puede

Todos los dias

A diario
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Consum_momentos

Al salir de clase.
Cuando le apetece
escuchar un tipo de

mdusica en concreto o
un artista.

Mientras se ducha.
Cuando tiene tiempo.

Cuando tiene tiempo
libre, cuando tiene que
estudiar no se lo puede

permitir.

En trayectos en coche.

En caminos a lugares
por la calle. De fiesta,
en la ducha.

Consum_uso

Elige una lista o va al
buscador. Va
cambiando de musica
segun va pasando. Si
aparece una cancién
gue le gusta la guarda.
Cierra la aplicacion sin
pausar.

Elegir una playlist. No
para la misica antes
de cerrar. Elige lo que
sabe que levaa
gustar. Si le gusta lo
que escucha lo deja, si
deja de tener saltos y
no le gusta, cambia de
playlist. Si sale una
nueva cancion mira de
quién es, pero no hace
nada al respecto. Para
cerrar, cierra la
aplicacion sin pausar,
segun la cancion,
sigue escuchando
hasta que acabe.

Le da play desde los
cascos y sin abrir la
aplicacion. Espera a
que acabe la cancién y
cierra la app. Playlist
en acceso directo.
Biblioteca o favoritos.
Elige lo que sabe que
le va a gustar. Tiene
una playlist donde va
metiendo y sacando
canciones.

Busqueda de mdsica.
Cierra la aplicacion
directamente. Deja que
ponga lo que le salga
en la aplicacion.
Prefiere experimentar.
Para finalizar, pausa la
cancion y bloquea el
dispositivo, siempre
apaga,
independientemente de
gue siga 0 no sonando
la cancion

Busca canciones, salta
hasta que le salga una
cancion que le guste o
se le acaben los saltos
Termina de escuchar
la cancién si le gusta
mucho y luego cierra

la app.
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Letras de las
canciones. Radio de
los artistas o
canciones. Playlist.
Buscador. Playlist

Letras de canciones.
- colaborativas. Listas
Consum_utilidades

Letras de canciones. _Playllst. _cheso Me gusta a las Buscador, saltos de
de éxitos. Guardar playlist d|re(_:to. B|t_)I|ot(_eca. canciones canciones. playlist
. X . Favoritos. Historial de
canciones. Daily Mix. .
S canciones. Podcast
Sesion privada. Poder
seguir a personas. Que

otras personas puedan
sequir tus playlist

Es intuitiva para el
. — uso, excepto las
Tienen buen disefio ! pto fa
e playlist colaborativas
grafico. Buena
- interfaz. No se suele
Consum_atributos

No se suele colgar la
-~ - ue son mas dificiles

Es facil de usar, til y 9
colgar. Es comodo. El

aplicacion. En algunas

. ncontrar. Con | - layli I
L pdlgﬁi:top(:rzongl?za;ass cancipo?és ?)taigzze las
disefio del Wrapped de . .
- intenta encajar escuches
este afio no le gustaba. .
canciones que
realmente no encajan
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Consum_experiencia

Cuando sali6 de clase
con los cascos, ha
abierto la aplicacion y
en el buscador ha
escrito el nombre de
una cancién. Le han
salido canciones
relacionadas y muchos
anuncios, pero no la
cancion que queria
escuchar. Asi que
cuando ha llegado a
casa ha abierto
YouTube y la ha
podido escuchar.

Cuando se duchaba y
arreglaba, abrio la
aplicacion, eligi6 una
de sus playlist y al
pasar la primera
cancion le saltaron dos
anuncios y se sintio
molesta. Siguio
sonando musica que le
gustaba y ya estaba
contenta. La ha
escuchado desde el
movil y al acabar ha
cerrado la mdsica sin
darle a pause.

Le ha dado play desde
los cascos, sin abrir la
aplicacion, pero no
queria escuchar lo que
tenia antes asi que ha
abierto la aplicacion y
ha puesto una playlist
gue tenia una cancion
que le apetecia. Ha
subido el volumen y

ha ido a casa cantando.

Ha esperado a que
acabase la canciony
ha apagado la
aplicacién.

En el coche durante 45
minutos, abre la
aplicacion, ha buscado
lo que le apetecia
escuchar. Le ha
saltado un anuncio y
luego le ha salido una
cancion que no era la
gue gueria y cuando
ha llegado ha cerrado
la aplicacion
directamente.

De camino a la
reunion, abre la
aplicacién, busca una
cancién y ha pasado
de canciones las veces
que se le ha permitido,
pero no ha logrado
escuchar la que gueria.
Pero le ha salido
canciones relacionadas
gue no habia
descubierto nunca. Al
Ilegar le ha saltado un
anuncio y ha cerrado
la aplicacion
automaticamente.

Consum_sensaciones
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Consum_emaociones

"Yo me chiné con la
plataforma" por
problemas con los
pagos. Se siente
indignada con la
plataforma en general.
Le molesta solo poder
escuchar en modo
aleatorio Se frustra
cuando aparecen los
inconvenientes.
Cuando se le va la
conexion se pone
nerviosa. Si sale una
cancion que le gusta se
alegra, pero si no le
gusta se enfada. Le
frustra que en el
Wrapped no aparezcan
sus gustos reales. Una
playlist personalizada
le gusta mucho si esta
bien hecha, pero cree
que no son los gustos
reales. Indignacion
con los pagos.

Molesta cuando sale
un anuncio. Contenta
cuando sale musica
gue le gusta. Se harta
con los inconvenientes
de la app. Las ventajas
le aportan curiosidad.
Se enfada si no
encuentra la cancion
que busca. Le molesta
gue en las playlist
personalizadas no
aparezcan los gustos
reales.

Se siente chafada
cuando sale un
anuncio y siente que le
corta el rollo. Se siente
indiferente si aparece
una nueva cancion. Le
encanta que aparezca
el Wrapped, como un
regalo. Se siente
engafiada si en una
playlist personalizada
no aparecen los gustos
reales

Le enfada tener que
escuchar una cancién
que sea de un estilo
gue no le gusta nada.
Le provoca rabia el
hecho de encontrarse
con alguno de los
inconvenientes. Le

molestan los anuncios.

El Wrapped le es
indiferente.

Se siente chafado si no
puede poner la cancién
que le apetece
escuchar. Se alegra si
descubre nueva
musica. Le molesta
tener que escuchar un
anuncio. Las ventajas
le dan alegria. Le
gusta el Wrapped.
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Consum_cognitivas

Recuerdos de
momentos con
canciones o artistas
gue comparten

Canciones que
recuerdan a momentos
vitales. Le genera
curiosidad el Wrapped

Consum_sociales

Cuando escucha
masica con gente no
se cabrea tanto con la

plataforma. Hace
playlist colaborativas

para que todo el
mundo esté contento
con la musica. Si
alguien sigue su
playlist siente que a la
gente le gusta lo
mismo Yy se siente
reconfortada

Sentimiento de
vinculacion cuando
salen canciones que

les gustan a todos.

Entablacion de

conversacion a través
de canciones.

Con mas gente utiliza
dispositivos con los
gue pueda escuchar

musica todo el mundo.

Establece conexiones
sociales con el
Worapped del resto de
personas.

Establecimiento de
conversaciones si
aparecen nuevas
canciones con las que
interactuar.
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Consum_tiposuscrip

Con Spotify Gratis
descubre mas artistas y
canciones porque
saltan cosas nuevas al
no poder elegir las
canciones o saltar.
Cuando pagaba
utilizaba més
funciones como el
Daily Mix. En la radio
de las canciones
aparecen mas relativas
a los gustos en el
premium que en el
gratis. Poder descargar
canciones. EI Wrapped
esta mejor
personalizado para
personas con cuenta
premium

No se puede utilizar el
modo aleatorio. Las
playlist personalizadas
son menos acordes a
los gustos si no tienes
cuota premium

Anuncios

Le gusta mas el gratis
porque le sale mas
variedad de musica

para descubrir.

Anuncios, no poder
elegir una cancion
concreta, saltos de

canciones limitados.
Conoce cantantes

nuevos en la versién
gratuita.

Consum_ventajas

Escuchar musica con
la pantalla blogueada.

Poder escuchar masica
con la pantalla
bloqueada

Tiene mucho
contenido y de calidad

Consum_inconven

Hay canciones que no
tiene si son muy
explicitas. "El Spotify
gratis la putada es en
el mavil". No le gusta
el aleatorio.

Si en el buscador no lo
escribes como esta en
el titulo, no aparece.
No poder elegir una
cancion exacta.4

Prefiere los anuncios a
no poder pasar una
cancion
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Recomendaciones y fidelizacion

Fidelizacion

A pesar de frustrarse
con la aplicacion por
problemas con los
pagos, sigue utilizando
Spotify, aunque
menos, esto conllevo a
que se pasase a la
suscripcion gratuita.
Seguiria con esta
porgue tiene
posibilidad gratuita y
el resto se pagan. "Me
da pereza cambiarme".
Si se viraliza otra en
redes, la probaria

Es atil y funcionar y
consigue lo que
quiere, escuchar

musica. Cambiaria si

hubiese otra que le
convenciese mas

Es comoda

Cambiaria de
aplicacién si algin
amigo le recomienda
otray le dice que es
mejor

Recomendaciones

La recomendaria en

funcion de lo que le

interese a la persona
en cuestion

Todo el mundo la
conoce y no necesita
recomendacion, pero
seria por la cantidad
de contenido y por la

facilidad de uso.

Por las letras de las
canciones y porque es
muy completa

Ya la conoce todo el
mundo

Conclusiones

Conclusiones
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