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Esta es la lll edicidon del estudio de eCommerce y en esta edicion los
objetivos son:

1. Ver la evolucion del dimensionamiento del eCommerce en Espafia.

2. Entender como evolucionan las pautas de uso del eCommerce.

3. Analizar el proceso de compra.

4. Dimensionar el eCommerce colaborativo.
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Universo @ Ambito geogréfico

* Individuos residentes en » Espafa.
Espafia, de 16 a 60 afios de
edad.
|~¥] Error muestral @ Muestra obtenida
« El error muestral de los datos « Total=1.164 entrevistas.

globales es de *=2,9%, (datos de
compradores =+ 3,7%, datos no
compradores =+ 4,6%) con un nivel * 459 no compradores online
de confianza del 95,5% y

p=g=0.5.

» 705 compradores online

#lABecommerce

Trabajo de campo

+ Mayo 2016.

¢ Técnica

+ C.AW.l. (Entrevista auto
administrada por ordenador
online)

* Realizada sobre los miembros
del Panel Online
Consupermiso.com.

Los datos han sido ponderados por edad para representar la distribucion de la poblacion internauta espafiola por sexo, edad (de 16 a 60 afios)

y zona geografica segun datos oficiales..
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Evolucion del mercado
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l~” Evolucion del mercado iab
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Dimensionamiento del mercado

* Casi 16 millones de internautas de 16 a 60 anos, compran online.

Estudio Anual de eCommerce 2016

15,9 M

(16 — 60)

Pob. Espariola Pob. Internauta Compradores
. ultimo mes online
(16-60) ( ) (1) Fuente: INE. Poblacion a 01/07/2015

(2) Fuente: ONTSI. Indicadores ‘individuos que
28,3 M @ 2115 M @ 15!9 M han utilizado internet en el dltimo mes”

ELABORADO POR:



l~* Evolucion del mercado | Proyeccion futura iab

#lABecommerce

;. Donde se compra con mas frecuencia?

* La proyeccion es que aumente el nimero de individuos que realizara compra on+offline, y se
reducen los usuarios exclusivos del mundo online u offline (especialmente este Gltimo).

Actualmente W

® @ = @
s v EB v v B

v x Em Y X ED
X v ER. X YV ER

F . .
@I Compra online &= Compra offline Base compradores online: 705

Estudio Anual de eCommerce 2016

ELABORADO POR:

« ¢;Con cudl de las siguientes frases estds mds de acuerdo? AVs. 2015 oo
eLodcla

8



Usos y habitos de la compra online
O
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+% [Jsos y habitos de la compra online

., COMo es el comprador online?

42 % 31a44anos 73% Se encuentran
(38 anos en promedio) trabajando

65% estudios
universitarios .,

96

57%5o4ser

98% Utiliza alguna red

6 8% Elevada penetracion
de tablet

iab

#lABecommerce

Estudio Anual de eCommerce 2016

%, Elevada
penatracidn
de smartphone

50%@3

social

77% Utiliza alguna APP de
mensajeria

SO%DmbrE

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:
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Frecuencia de compra y gasto promedio

2

Frecuencia compra

mensual

veces/mes
6%
15%

22%

32%

25%

2,8
(2015)

> 4 veces/ mes

3-4 veces/ mes

2 veces/ mes

1 vez/ mes

<1 vez/ mes

Gasto medio
por compra

6%
10%

28%

41%

16%

« ¢;Cudntas veces has comprado en internet en los ultimos 12 meses?

« ¢;Con qué frecuencia realizas compras por internet?

Jecudnto sueles gastar cada vez que compras por internet?

70 €
(2015)

151 - 500 €
101-150 €

51-100€

25-50€

<25€

#lABecommerce

En declarativo, se compra
2,4 veces/mes y un
promedio de 75€ por acto
de compra. El promedio
disminuye ligeramente
aumentando el ticket
promedio

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:
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+% [Jsos y habitos de la compra online iab
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Motivos de compra online

* Accesibilidad a ofertas,

Ofertas so6lo en internet | =74 ) .
comodidad y precio son los

Facil | =il compra.
Mas barato | 7:10 * Adicionalmente también
Ahorrar tiempo [0 encontramos factores

higiénicos: confianza en la
web/ no poder acceder a la
69% tienda fisica, etc.

Mayor gama/ variedad de productos | 7/74%)

Confio en estas webs

Tienda fisica lejos o cerrada | &<l «  Practicamente no existen

Navegando encuentro algo interesante | 511 diferencias respecto al ano

S6lo se puede comprar online pasado.

Entrega rapida \ 54% |

Sélo se vende en el extranjero \ 52% |

Recomendacion amigos/ conocidos | 39% |

Ofertas/ productos tentadores \ 38% |

Vi anuncio/blog/foro | 27% 'V -0

Recomendacion a través RRSS | 22%
Base compradores online: 705
“T2B: Totalmente / Algo de acuerdo
ELABORADO POR:

* Indica tu nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de las siguientes frases. AVos. 2015 .

Realizo compras por internet... eLocla
12
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=4 Usos y habitos de la compra online

Motivos de compra online

________________

iab

#lABecommerce

_________

Motivos econdmicos

Comodidad / circunstancial

. . ici i 85%
Ofertas sélo en internet _ 8704 Practicidad y comodidad _ )

Ahorrar tiempo

Ofertas/ productos .
tentadores 38% Navegando encuentro .
algo interesante 61%
Entrega rapida 54%

81%

7%

Confianza / recomendacioén

Unica alternativa

Confio en estas webs _ 69%

Mayor gama/ variedad _ 7%
Recomendacion Tienda fisica Lejos/ cerrada _ 63%

de amigos / conocidos 39%
] . ,
Vi anuncio/blog/foro 27% W 4pp Sélo online 58%
Recomendacién . Solo en el extranjero 52%
a través de RRSS 22%

“T2B: Totalmente / Algo de acuerdo

 Indica tu nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de las siguientes frases.
Realizo compras por internet...

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:

/Vvs. 2015
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=4 Usos y habitos de la compra online

Dispositivo

Vs

3 dispositivos

.

~N

-

2 dispositivos
A

10%

22%

El comprador online

alterna 1,4 dispositivos
en promedio para hacer

sus compras online.

Base : 476

93%

4%

3%

\_

(oot NG

N

iab

#lABecommerce

[ 2 dispositivos ] /[3 dispositivos ]

Base : 156

94%

71%

33%
\

Base : 98

98%

97% |]

97%

AN /

* Yde las ultimas 10 compras que has realizado por internet, ;cudntas has realizado desde...?

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:
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=y Usos y habitos de la compra online iab
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Canal de compra - Motivos de no compra a través de movil

» Las principales barreras de compra a través del moévil es que se considera mas comodo
y facil comprar desde ordenador o incluso Tablet.

* La pantalla grande se prefiere para poder ver mejor el producto, la pantalla del movil se
considera incomoda para navegar y realizar las gestiones necesarias.

* Un 15% no lo acaba de ver fiable, entre los diversos motivos el pago a través del movil.

Méas comodo/ préactico/ facil a

través del ordenador/ tablet 49%

Prefiero pantalla grande, en las

~ : 28%
pequefas no se ve bien el producto

No es comodo/ practico 21%

No es seqguro/ fiable /
mas seguro el ordenador

15% No compran a través de movil: 424

ELABORADO POR:

* Nos has dicho que compras online pero no lo haces a través de tu movil o

’ . ’ . os - eLodcla
¢Podrias decirnos por qué motivo no utilizas tu movil para comprar? L
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=y Usos y habitos de la compra online iab
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Antigledad del producto y Nacionalidad del site

Antigliedad del producto comprado Nacionalidad pagina compra
Ambas
Ambos Solo de 22 (NaC|onaI y extranjera)
(12 y22 mano) 1% mAano
«
/8%
Solo de 12
mano (nuevos) Extranjera
Prima la compra de productos nuevos. Prima la compra de productos en eCommerce
Un 22% declara haber comprado productos nacionales, un 33% declara s6lo hacerlo en
de 2% mano en los Ultimos 12 meses. paginas nacionales, y un 62% tanto en

naciones como en extranjeras.
ELABORADO POR:
« Los productos que compraste en los ultimos 12 meses, ;fueron productos de 19 o de 29 mano?
« La pdgina o pdginas donde compraste los productos en los tltimos 12 meses, jera nacional X

(de Espafa) o extranjera (de otro pais)? Base compradores online: 705 fLesla
16
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+3 Usos y habitos de la compra online

Tipo de pagina de compra

* Un 86% compra en tiendas que s6lo venden online.
* Existe un 66% que compra online a pesar de tener la opcion de tienda, el motivo principal es la

comodidad, otros motivos son la falta de oferta en puntos de venta fisicos.
* La mitad de la muestra declara comprar en webs de ofertas/cupones (las mujeres destacan por

comprar en este tipo de webs).

Tiendas que sdlo venden
en internet

86%

Tiendas que venden en

de descuento

internet pero también 66%
tienen tiendas fisicas
Webs de ofertas y cupones - 5204

Agregadores o
comparadores de ofertas
y/o productos

30%

¢ Por qué compra online
Habiendo tienda fisica?

Practicidad/
Comodidad/ Facil

No habia producto
tienda/Mas variedad

Mas barato

Tienda fisica
lejos/cerrada

Rapidez/
falta de tiempo

Ofertas so6lo
en Internet

20% A +15pp

18%

14% W -4pp

14% VY -opp

12%

Base: 469

De los productos que compraste en los tltimos 12 meses, ;en qué tipo de tienda los compraste?
Nos has dicho que a pesar de existir una tienda fisica, compraste el producto a través de internet.

Por favor, indicanos por qué motivo.

Base compradores online: 705
ELABORADO POR:

/Vvs. 2015

e
eLocia
17

iab
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+3 Usos y habitos de la compra online

Tipo de productos

iab

#lABecommerce

* Los compradores online adquieren en mayor proporcion productos fisicos que servicios
» El contenido digital tiene todavia un alto margen de recorrido, destacando entre los

hombres y los mas jovenes.

Productos fisicos 91%

Servicios 83%

36%

Contenido digital

* Productos fisicos (p.e: ropa, libros, muebles, etc.)
» Servicios (p.e.: billetes de viaje, estancias, restaurantes, peluqueria, telefonia e internet, etc.)

+ Contenido digital (p.e. software, juegos online, peliculas/ series, musica, prensa, etc.)

/Qué tipo de productos compras o contratas online?

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:

oe
eLocia
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+3 Usos y habitos de la compra online

Tipos de Productos y Servicios

« Viajes, ocio y tecnologia vuelven a liderar las 7 de cada 10
cqtegorfag ’més compradas online. Moda, ’ Viajes / Estancias
alln.nentz%mon y hogar, ocupan una segunda area Ocio / Cultura
de interés.

6 de cada 10
Tecnologia / Comunicacion
0
61%
36%
35% 31% 30% 24%
0 0
21% 20% 189 16% 15% 00/
0
[ ]
A ® 0 o R £ & O

e;/ti:r]f:?z:\ o c(l::l(ﬂjor; CZ;T;?EJ%IH Moda  Alimentacion Hogar Calzado  Perfumeria Deporte Complementos aﬁsgggs Jugueteria Belleza Regalos Fo:):]ﬁgén Mascotas Optica

+8pp v -7pp +5pp +7pp +8pp +6pp

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:
/Qué productos y/o servicios has comprado a través de internet en los ultimos 12 meses? Wos. 2015 oo

19

#lABecommerce
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Destinatario de la compra

#lABecommerce

* La mayoria de las compras online para uso

Para mi

4

Familia .
Pareja
Hijos Amigos
V -opp

Para quién eran los 3 ultimos productos o servicios que compraste en internet?

individual (3 de cada 4 usuarios asi lo declaran)

{
Padres Empresa

Base compradores online: 705
ELABORADO POR:
Wvs. 2015 oo

20
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+3 Usos y habitos de la compra online

#lABecommerce

Destinatario de la compra

* Son las mujeres y los mas jovenes quienes hacen una compra mas individualizada.
* Eltarget 45-60 destaca por comprar para familia e hijos.

m A O 5 B f

Para mi Familia Pareja Hijos Amigos Padres Empresa
80%
69% Mujeres
44% 42% . Hombres

29% 30% 1906 160
- ©16%  gop 10%  10% 8% 2% 4%
] | — .
89%

2% oo 16 - 30
3144

459%449% m 45-60

34% % 05 32%
30% %5504 S 27%

- 14% 16%
. 4% ‘ 8% 7% 8% 396 206 3% 4%
[} _ | |

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:

» Para quién eran los 3 ultimos productos o servicios que compraste en internet? oo

21
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El proceso de compra

1.

|dentificar necesidad

-

&

necesidad

~N

Identificacion

J

Busqueda de
informacion

Influenciadores

Eleccion

eCommerce

Evaluacion
post-venta

&7 g
&
S

#lABecommerce

ELABORADO POR:

oe
eLocia
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El proceso de compra

2. Busqueda de informacion

Identificacion
necesidad

é )

Busqueda de
informacion

. J

Influenciadores

Eleccion

eCommerce

Evaluacion
post-venta

&7 g
&
S

#lABecommerce

ELABORADO POR:

se
eLocia
24
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Busqueda de Informacion

19%

JLUULL) Tienda
] fisica

32%
[g Foros
Blogs
|:| Showrooming

|:| Medios propios
|:| Medios ganados

|:| Otros. Pagados/ no pagados

* A la hora de buscar productos / servicios para comprar por
internet, ;donde sueles buscar?

56%
7 Web
J de la tienda

ww

b

#lABecommerce

52%
t;j Buscadores

U\

34%
Webs

Yy ¥ agregadoras
de ofertas

h \é\é?rtl)Saradoras

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:

25
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56%

El proceso de compra

¢, Como la/s conociste?

#lABecommerce

squeda de Informacion —Conocimiento web de la tienda

Web Amigos 39%
wwuw. .
de la tienda Publicidad en la web 30%
Redes sociales 26%
Blog/foro 24%

* Conoce la web navegando por 0
internet, por tanto las v 14%
campanas que generan Etiqueta/ envase producto 13%
visibilidad son importantes .

P 0

* Entre los mas jévenes Prensa o revistas 1%
destacan recomendaciones, Exterior (carteles, folletos,..) j 7%
redes 500|a[es y blogs. Radio ] 504

* Entre los mas adultos, la
prensa es un canal que gana otro || 5%

peso para este colectivo.

Base : 396

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:

Estudio Anual de eCommerce 2016

* Nos has dicho que cuando buscas productos / servicios por internet escribes la direccion de
la pdgina o la tienes guardada en favoritos. Esta pdgina o pdginas, ;Como la/s conociste? eLocIa



El proceso de compra iab

#lABecommerce

Busqueda de Informacion - Habito de compra

* El mundo online cierra alta proporcion de las compras, aun asi un 24% primero mira online §
para luego cerrarlo en tienda fisica §
e
= :
T %
Base compradores online: 705 é’
~ ™ ;%
AT AT )
WWW e B WWW 66%
N1y N0
. J
4 A
ROPO WWW NN EEE BN B . > . [ 24% }
V%
. Y,
~ ™
srooonng SRER = m e W [ Jam
. Y,

@?y internet . Tienda fisica

ELABORADO POR:

+ ¢Con qué situacion te sientes mds identificado? /Vs. 2015 o



El proceso de compra

3. Influenciadores.

Identificacion Busqueda de

necesidad informacion Influenciadores

Eleccion
eCommerce

Evaluacion
post-venta

#lABecommerce

ELABORADO POR:

oe
eLocia
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#lABecommerce

Influenciadores

* En declarativo, los compradores online utilizan para informarse antes de la compra, los
blogs/ foros (especialmente los mas jovenes), la web de la marca (especialmente los
hombres).

@ Y4 )
49% 49% m Base compradores online: 705

SNy
Blogs/ Web

Foros marca Amigos/
Familia

)
2015206 ——

0
A [(29%)

Mailing 6%
Publicidad 4%
Online

=
Redes
Sociales
Apps Publicidad
Offli
. J\L I\ PAS U JU )l Il ine l Famosos

WV -230p WV -23pp \ &0 V-7 V 500

ELABORADO POR:

» Y antes de comprar un producto/ servicio online (a través de internet) ;qué fuentes £ Vvs. 2015 oo

de informacion utilizas? 2%':9,%'"9

El proceso de compra iab
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El proceso de compra

4. Eleccion ecommerce

Identificacion Busqueda de
necesidad informacion

Eleccion
eCommerce

Evaluacion

post-venta

#lABecommerce

ELABORADO POR:

oe
eLocia
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El proceso de compra

Drivers eleccion ecommerce

iab

#lABecommerce

Motivos econdmicos

Mejores precios _ 60%
Gastos de envio gratuitos - 55%
Transparencia de precios - 53%

Post-venta

Facilidad en
devoluciones y reclamaciones

Formas de pago - 520
(varias, facil, rapido y seguro)

Buen SAC

56%

Estudio Anual de eCommerce 2016

51%

Envio

Facil seguimiento del

Plazo de entrega rapido _ 5204
I -

* Los drivers de eleccion de

eCommerce son econdmicos, post
venta y relacionados con el envio.

. 0,
pedido 4%
Recogida/ devolucion en 0
tienda fisica 23%
Posibilidad de entrega el
; ‘ 14%
mismo dia de compra
Base compradores online: 705
ELABORADO POR:
» De los siguientes aspectos que se listan a continuacion sobre un eCommerce o tienda AV, 2015
N L ]

online, ;cudles consideras importantes?

B
31



El proceso

de compra

Motivos de eleccion de ecommerce

Ofertas/

productos

Producto/ servicio de
calidad

Variedad de ofertas

iab

#lABecommerce

Confianza

Confianza la marca o web _ ATY0 M +5vr

Que incluya comentarios de
otros usuarios

320 A +ep

Estudio Anual de eCommerce 2016

Envio regular de Recomendacién
Ofertas y productos Que lo haya Visto en una
personalizados Lr% tienda fisica 9%
Ofertas no muy limitadas en
: 15% .
el tiempo Facilidades pre-venta
+5)
« La oferta. confianza online Facil encontrar lo que busco y hacer _ ?5(;:
Ol , y la compra
facilidades pre-venta, no son claves
para la eleccion pero son condiciones Catalogos de productos actualizados 26%
necesarias. .
Comprar sin tener que registrarse 20%

Poder comprar a través de
movil/ tablet

13%

%

Base compradores online: 705
ELABORADO POR:

AVVS. 2015 m
B
32

Que sea muy especializada
(no generalista)

» De los siguientes aspectos que se listan a continuacion sobre un eCommerce o tienda
online, ;cudles consideras importantes?



El proceso de compra

Motivos de eleccion de ecommerce

iab

#lABecommerce

* El plazo de entrega deberia ser por debajo de los 5 dias, aunque una cuarta parte estaria dispuesto a

pagar para conseguirlo mas rapidamente.

14% (1 — 2 dias) 66%
Considera que un Seguoigrielst
52% (3 — 4 dias) plazo de 20%
entrega Probablemente si
debe ser
inferior a 5 dias [ 34% ]
Quizas si, quizas no

26%
Probablemente no

7 %
Seguro que no

| 19% (5- 6 dias) |

| 10% (7 - 8 dias) |

[ 6% (Mas de 8 dias) ]

24%

Pagaria por una
entrega
rapida
(mitad de
tiempo)

Base compradores online: 705

» Estaria dispuesto a pagar un plus por tener acceso al producto mds rdpidamente (en la mitad de

tiempo del envio standard de esa pdgina)?

» /Cudl consideras que seria un tiempo de espera aceptable para recibir las compras que realizas online

ELABORADO POR:
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El proceso de compra

5. Evaluacion Post Venta

Identificacion Busqueda de
necesidad informacion

Eleccion
eCommerce

Evaluacion
post-venta

#lABecom

ELABORADO POR:

merce

eLocia
34
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#lABecommerce

Evaluacion Post Venta - Satisfaccion

33% 30%
16% 12%
0% 0% 0% 1% 3% 6%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
42%
Satisfaccion 75%
media 3 de cada 4 compradores online

esta muy satisfecho con la experiencia

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:

» /;Cudl es tu nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual?

Estudio Anual de eCommerce 2016



El proceso de compra

Evaluacion Post Venta - Satisfaccion - Motivos

* Precio, usabilidad y recibir lo esperado son los motivos que

explican la satisfaccion con un eCommerce.

Motivos de satisfaccion

iab

#lABecommerce

30%

12%

9 10

|
T3B: 75%

Por los precios que ofrece |21l

Por facilidad de uso | 58%

| A +5pp

Por lo que encuentro | 49%

Por los plazos de entrega | 48%

Por la calidad de los productos | 46%

Por la confianza que inspira | 45%

Por los medios de pago ofrecidos | 439%

Por los descuentos/ promociones que obtengo | 419%

Por la politica de devoluciones y cambios que ofrece | 4104

Por el disefio de la pagina web | 290y

Por el foro de consumidores | 18%

Por poderse comprar a través del movil o tablet | 17%

« ¢Cudl es tu nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual?
« Por qué tienes ese nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual?

Base: 527

ELABORADO POR:

/Vvs. 2015 h

eLocia
36
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El proceso de compra

Evaluacion Post Venta - Uso formas de pago

‘,»':i:‘
‘ “f

‘ -
A

#IABecorﬁm rce

Las tarjetas de crédito son la
forma de pago que presenta un
mayor uso, seguidas de PayPal

0
85% |—/
&= | /9%
(&3 || o
Tarjetas de
crédito/ débito
39%
Wem| 28%
Transferencia [ ©
bancaria rl_ _j' 5% A 30 E_ - E
C . . 1
N JAQ I\ ) reemboiso )[ F] |

» Y, jcudles has utilizado?

Base compradores online: 705
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Evaluacion Post Venta - Preferencia formas de pago

' PayPal

Pay Pal

v

Base: 438

269% Comodidad
14% Rapidez

11% | No dejas datos bancarios

9%
8%
6%
2%
1%

Confianza

Sencillez/Facilidad

Politica de devolucion/Proteccion
Préactico

Por costumbre/habito

» /;Cudl de ellas prefieres?
» ;Por qué la prefieres?

E

Tarjetas de crédito/débito

.

Base: 201

249/ Seguridad/Privacidad
220/ Rapidez
11% Sencillez/Facilidad

8%
4%
2%
2%
2%

Por costumbre/habito
Ofrece bonificaciones
Confianza/Fiabilidad
Sin coste adicional

Control del gasto/Facilidad de pago

»]

Q]

Contra reembolso

4

Base: 35*

Pago cuando lo recibo
Confianza/Garantiza recepcion de compra
Comaodidad

No dejas datos bancarios

Rapidez

La seguridad en las
operacionesy la
comodidad son los
principales aspectos por
los que se prefieren las
distintas formas de

pago

Base compradores online: 705

* Base insuficiente, no se muestran porcentajes

ELABORADO POR:
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Privacidad y tracking de datos

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo Muy en desacuerdo

T2B
Que guarde los datos de mis ultimas compras
14% 41% 32% 9% 4% 55% WV -10mp
Recibir ofertas personalizadas segun mis compras/busquedas realizadas
9% 39% 32% 14% 6% 48%

Tener que registrarme en la pagina

7% 32% 39% 18% 4% 39% V -1300
Que se guarden mis datos de busqueda para mostrarme publicidad
relacionada mientras navego por internet

5% 21% 32% 24% 19% 26% 'V e

La mitad de los compradores online esta de acuerdo con que se guarden los datos de sus
compras y con recibir ofertas segin compras realizadas.

® Baja aceptacion a que se guarden sus datos de busqueda y consideran molesto el proceso
de registro.

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:
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El proceso de compra

Entrega - Preferencia @

T*oO™0

#lABecommerce

) (&

Tienda fisica

Ofieina

Otro
15% establecimiento

Aunque no sea del vendedor

716%

16-30 > 79%

45-60 > 82% Hombres > 18% 490
31-44 > 21%

Base compradores online: 705

ELABORADO POR:

» Si compras un producto que te tienen que enviar, ;Prefieres que te llegue a ....7 eLocia
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Comercio colaborativo
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[’ﬂ Consumo Colaborativo

2 Qué es el consumo colaborativo?

#lABecommerce

Se trata de una forma de consumir que implica cooperar con otras personas Yy

entidades para el disfrute individual o conjunto de bienes y servicios.

Algunos ejemplos de este modelo de negocio son:

-Compra-venta de productos: Wallapop, Vibbo, Ebay, etc.
-Transporte: BlaBlaCar, Uber, etc.

-Estancias: Airbnb, Wimdu, etc.

-Alquiler de productos: Alquilomiscosas, etc.
-Alimentacion: Eatwith, etc.

Fuente: Diana Martinez; El consumo colaborativo es tendencia. (7 junio 2015). http://observatorioecommerce.com

ELABORADO POR:
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Compradores online vs Compradores consumo colaborativo

Comprador online, que no utiliza
consumo colaborativo

Base: 284
[ ]

B /.=

48% -52% | | 22% 16a30

~AAVENC

Estudios
79%

59%

3-4 componentes
en el hogar

22%: 16 a 30
45%: 31 a 44
33%: 45 a 60

Universitarios
Trabaja

SEXO EDAD

&

Promedio: 38 afos

ESTUDIOS TRABAJO

o

74%

¥

57% 66% Traba
51% -49% || oo 3-4 componentes Estudios rabaja
--------------- en el hogar Universitarios S S S

40%: 31 a 44

29%: 45 a 60 47%

Hijos en casa

Comprador en consumo
colaborativo

Base: 351
ELABORADO POR:
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M Consumo Colaborativo

Compradores vs No compradores

Comprador online, que no utiliza

consumo colaborativo

Base: 284

Comprador en consumo
colaborativo

Base: 351

Utiliza:
< 96%

Compra a través de:

[] 22%

O 16%

TECNOLOGIA

Utiliza:

<5 98%

Compra a través de:

iab

#lABecommerce
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Y Comercio Colaborativo ICIb

#lABecommerce

Notoriedad

» Las paginas de comercio colaborativo mas conocidas son con diferencia las de compra-
venta de productos, seguida de las de transporte y en un tercer lugar las de estancias.

De compra-venta de productos

Estudio Anual de eCommerce 2016

84% 92%
declara conocer alguna

67% pagina de comercio
colaborativo

Relacionadas con transporte

Relacionadas con estancias

41%

De alquiler de productos . 7%

Relacionadas con la
: - 6%
alimentacion

No conozco ninguna 8%
. . . . . ;. . ELABORADO POR:
* Y, de los siguientes tipos de aplicaciones o paginas web que te permiten ponerte en contacto con Base compradores online: 705
otras personas para vender o comprar productos tuyos, asi como ofrecer servicios como alquiler de ‘ . .\

tu piso o coche, ;Cudles conoces? Marca las que conozcas aunque no las hayas utilizado nunca. eLocia
45



Y Comercio Colaborativo iab

#lABecommerce

Uso

Ha utilizado alguna pagina
0]
59% de comercio colaborativo

Rase 421 | ¢.Se€ utilizan los descuentos? ¢Doénde?

De compra-venta de productos _ 77%

Estudio Anual de eCommerce 2016

° i 0, )
Casi el 60% de os comprares Relacionadas con transporte - 32%
online ya han utilizado apps o
webs de comercio
colaborativo. Relacionadas con estancias - 29%

De alquiler de productos I 4%

Relacionadas con la o
alimentacion 3%

Base compradores online: 705

- De las que conoces, jhas utilizado alguna de ellas? FHABORADO POR
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Ml Comercio Colaborativo
Uso

+ 84% declara que utiliza estas paginas
0 apps para comprar, aunque un 45%
también ha vendido. El driver: precio.

iab

#lABecommerce

¢Por qué compra en estas
aplicaciones o webs?

16%
39% Solo para
comprar/ alquilar
84% 13%
Utilizan estas
paginas o 12%
apps para
comprar/
45% Para ambos: - 11%
alquilar
comprar/vender/
alquilar
10%
Base 351
[ 16% Sélo para } 9%

vender/ alquilar

» De las que conoces, jhas utilizado alguna de ellas?
» ¢;Por qué compras en estas aplicaciones o webs?

Buenos precios/

mas barato/ ofertas

Comodol/ préactico/ atil

Es facil/sencillo

Encuentro lo que necesito
(productos que no estan en tienda)

Variedad/ productos interesantes

Confianza/ seguridad/ experiencias
previas

Proximidad/Trato directo/ Rapidez

ELABORADO POR:

Base utilizan paginas de comercio colaborativo: 421

L
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Zoom no compradores online
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% No compradores

Compradores vs No compradores

-

65%

A

Promedio:38 afios 57%
Estudios
04 - 0 3-4 t . L 0]
0% -50% /| om 16230, en elhogar Universitarios 3%
42%:31a44 )/ O\ ;oo T e
30% 45a60, | Postgrado ;

SEXO ] EDAD ] [HOGAR] ESTUDIOS] [TRABAJO

®

64%

Trabaja

50%

3-4 componentes
en el hogar

53% - 47%
Ligera mayor
proporcién
de hombres

Estudios
Universitarios

32%: 31 a 44
34% 45 a 60

________________

|Hijos mayores!

Base compradores online: 705 -
) | 1 Dif.significativas.
Base NO compradores online: 459 -
ELABORADO POR:
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s No compradores iab

#lABecommerce

Barreras de compra

No puedo ver o tocar los productos

Prefiero que me atienda una persona 2504

Miedo de dar los datos de mi tarjeta en
internet/ por privacidad

24%

Lo he probado y he tenido problemas 15%

No me da confianza esta mecanica de

0 o
compra/ atencion al cliente - 1270 * La principal barrera de la

compra online es el no poder

ver, ni probarse el articulo,

No veo ninguna ventaja en la oferta de " o, seguido de preferir la atencion
articulos disponibles online 0 personal y la desconfianza a

No veo ninguna ventaja en precios 8% proporcionar datos de pago en
internet.

No me fio de los plazos de entrega 10%

No compro nada online por sistema 7%

Otras 4%

Base NO compradores online: 459

A vs. 2015 ELABORADO POR:
» De las siguientes razones listadas, ;cuales son las mds importantes por las que -
no compras en internet? eLocia
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Fuentes de informacion

950/ Se informa en internet antes
de realizar una compra

( s a3c | ¢QuEé informacion busca?

Comparo precios en internet  ggos

Busco informacion sobre las
especificaciones del producto  60%

Busco dénde esta la tienda 46%
y sus horarios

Busco opiniones de otros 42%
compradores

Base NO compradores online: 459
ELABORADO POR:

* Aunque no compres online, ;te informas en internet del .o
producto, servicio o tienda? eLocia
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% No compradores

Fuentes de informacion

iab

#lABecommerce

Amigos Gonocidos! Famiiares | s2%
" informacion en 1aweb de ta marca | 15 R
Blogs y foros de opinién 36% ;
>V P Busqueda
Redes Sociales 30% en internet
\ Publicidad online 27% j

Informacién o promociones

. ) 21%
enviadas a tu email

Publicidad offline 14%
Aplicaciones moviles 10%
Opiniones de famosos 4%
Ninguna de las anteriores 7%

Y antes de comprar un producto/ servicio en tienda ;qué fuentes de informacion
utilizas?

Base NO compradores online: 459

ELABORADO POR:
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v/ Conclusiones
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v/ Conclusiones iab

#lABecommerce

Usos y habitos de compra online

16 millones de internautas de 16-60 afnos compran online, lo que representa un
74% de estos, segun declarativos, con una frecuencia de 2,4 veces al mes y un
promedio de 75€ por ticket de compra.

Los principales motivos de compra son, accesibilidad a ofertas, comodidad y precio,
sin diferencias significativas respecto al ano pasado.

7 de cada 8 consideran como driver de compra confiar en la web de compra. Esta
confianza se forma principalmente a través de experiencias previas y el proporcionar
al usuario formas de pago seguras.

El comprador online alterna 1,4 dispositivos promedio para hacer sus compras
online. Siendo el principal dispositivo el ordenador, para un 94%, seguido de los
dispositivos moviles: movil 29% vy tablet 19%.

ELABORADO POR:
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v/ Conclusiones iab

#lABecommerce

Dispositivos moviles

* Entre los que utilizan el movil para comprar, existe alta convivencia entre
aplicaciones y web (46% utilizan ambas). A nivel preferencia un 60% prefieren las
apps por comodidad.

» Entre las principales barreras de compra a través del movil esta el no considerarlo
comodo vs. otros dispositivos con pantalla mas grande. Un 15% no acaba de ver
fiable, entre los diversos motivos, el pago a través del movil.

* 62% considera que las paginas web de las tienda online esta adaptadas para movil,
para tablet un 67%.

* Aligual que para el movil, en la compra a través de tablet existe una alta
convivencia entre aplicaciones y web. Sin embargo, la tablet tiene un mayor peso
de usuarios exclusivos de web.

ELABORADO POR:
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#lABecommerce

Proceso de compra: identificacion de la necesidad

e Entre los productos de compra online, prima la compra de productos nuevos,
aungue un 22% declara haber comprado productos de segunda mano en el ultimo
ano, y también prima la compra de productos nacionales.

* Existe un 66% que declara comprar online a pesar de tener la opcion de tienda
fisica. El principal motivo es la comodidad. Otro motivo es la falta de oferta en los
puntos de venta fisicos.

* Los compradores online declaran adquirir en mayor proporcion productos fisicos
que servicios. El contenido digital tiene todavia un alto margen de recorrido,
destacando entre los perfiles mas masculinos y entre los mas jovenes.

 Viajes, ocio y tecnologia vuelven a liderar las categorias mas compradas online.
Moda, alimentacion y hogar, ocupan una segunda area de interés.

* La mayoria de las compras online son para uso individual.

ELABORADO POR:
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#lABecommerce

Busqueda de informacion. Influenciadores.

Un 56% declara ir a la web de la tienda a buscar productos, seguido del uso de
los navegadores (52%). Los mujeres destacan por el uso de agregadores para
buscar informacion que les ayude en la compra. Los internautas de 16 a 30 lo

hacen entre los foros y blogs.

En declarativo, los compradores online utilizan internet para informarse antes
de la compra, los blogs/ foros (especialmente los mas jovenes), la web de la
marca (especialmente los hombres).

Los amigos/familiares y los foros/blogs son los que ejercen mayor influencia a
la hora de decidirse por una compra.

3 de cada 4 usuarios declara que recibe mails con descuentos, y la mayoria
declara utilizarlos, especialmente en el canal online, pero también offline.

ELABORADO POR:
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Eleccion eCommerce. Evaluacion post-venta.

Para escoger un eCommerce, l10s aspectos que se tienen en cuenta son: buenos
precios (y transparencia de los mismos), facilidad para cambios y devoluciones y
gastos de envio gratuitos.

Un 66% considera que un plazo de entrega debe ser inferior a 5 dias, y un 24%
pagaria por una entrega rapida (en mitad de tiempo).

La forma de pago preferida es son las tarjetas de crédito (85%) por lo comodo del
pago, seguida de PayPal (79%) por considerarla segura. La entrega se prefiere en
casa, seguida de la oficina (destacan hombres e individuos de 31 a 44 anos).

3 de cada 4 compradores online esta muy satisfecho con la experiencia. Siendo
precio, usabilidad y recibir lo esperado, los motivos principales.

Por otra parte, los motivos de no repeticion son la falta de oferta, precios, largos
plazos de entrega, mala politica de devolucion y falta de calidad.

Casi 1 de cada 2 compras abandonadas se deben a costes ocultos.

ELABORADO POR:
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Comercio colaborativo

92% declara conocer alguna pagina de comercio colaborativo, siendo las mas
conocidas con diferencia las de compra-venta de productos, seguida de las de
transporte y estancias.

Casi el 60% de los comprares online ya han utilizado apps o webs de comercio
colaborativo, el 84% para comprar, aunque un 45% también ha vendido. El
driver: precio.

No compradores online

La principal barrera de la compra online es el no poder ver, ni probarse el
articulo, seguido de preferir la atencién personal y la desconfianza a
proporcionar datos de pago en internet.

95% se informa en internet antes de realizar una compra, principalmente para
comparar precios y especificaciones del producto.

iab

ELABORADO POR:
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