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Objetivos iab:

#IABeCommerce

&l principal objelive del estudie es medin lo, evolucisn y Tendencias principoles del
mencade del aCommefowm&»paﬁw

C«

De forma detallada estos objetivos se pueden desglosar en:

*  Cuantificar la evolucion del dimensionamiento del eCommerce

Estudio Anual eCommerce 2020

* Entender codmo evolucionan los patrones de uso del eCommerce

*  Determinar la percepcion del mercado entre profesionales del sector
ELABORADO POR:
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Metodologia iab:

#IABeCommerce
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* Hombres y mujeres de 16 a 70 afios =
de edad que sean compradores =
online

* Profesionales del Sector Digital . | |

ommerce 2020
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N T

El error muestral de los datos L C.AW.L (Entrevista auto %

globales es de (£3,0%) con un B oUEresLoyg enclEsiEs ac.jrrlwin}s.trada por ordenador *ugu

nivelod5e confianza del 95.5% y . % Profesionales: 186 . online) |_u
p=q-05. |

Los datos han sido ponderados para representar la distribucion de la poblacion esparola segun datos del ONTSI.







Dimensionamiento del mercado | penetracién actual lClb?

#I|ABeCommerce
Del total de poblacion internauta espanola de 16 a 70 anos, un 72% ya usa internet como canal de compra.

Peblacisn

espaiislo, Pe(:lacwn

= 16 a70
anos

/s
Jwo s

(1) INE 2019
(2) Fuente:ONTSI. "Perfil sociodemografico de los
internautas, andlisis de datos INE 2019"
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Dimensionamiento del mercado | Evolucion lClb?*

#IABeCommerce
Este ano 2020 crece el numero de internautas, a la vez que también aumenta el numero de
compradores online
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Dimensionamiento del mercado | por tramos de edad lClb%

#lABeCommerce
Aunque la penetracion promedio es un 72%, entre los de 35 a 44 anos se alcanza el 77%.

Por contra, los de la generacion zeta son los que menos compran online (59%)
e 7%

59%
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ELABORADO POR:
16 a 24 afos 25 a 30 afios 35 a 44 anos 45 a 54 afos 55 a 70 anos h
I )

O . Dif. significativas eLoclia
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Dimensionamiento del mercado | ontine vs. offline 1 1IQID3

- . . ' .. ) ) #|ABeCommerce
Este ano los resultados han sido diferentes respecto a otras ediciones, probablemente influido por el

contexto de Covidi19. Disminuye ligeramente la proporcion de gente que declara combinar on+off, aunque
esto no impide que de cara al futuro se siga viendo como “la opcion”. Disminuye el porcentaje de exclusivos
fisicos y aumenta de forma destacada los que dicen que hacen compra solo online (+7pp).

2020

Declarativo
Compra por internet y en tiendas fisicas % |f|:::| @:@ — 3pp % |f|:::| @:@ —  78%
ompra en tiendas fisicas N= — % = —
Compra en tiend %#}@EEW B o - OF = [18%
AL S == AL o=
Compra por internet B '{::' @E m— 7pp [ '#}' @E = 9%

'@

° ¢Con cual de las siguientes frases estds mas de acuerdo? Base compradores: 1.079 AV dif significativas vs 2019



Dimensionamiento del mercado | perfil

Género

49% M, ) 51%

Edad

42 anos en promedio

22%
I

16a24anos 25a34anos 35a44afios 45a54anos 55a70anos

. ¢Con cual de las siguientes frases estds mas de acuerdo?

Activo en RRSS

Usan 4,7 Redes Sociales en promedio

© O @

91% 88% 68%

9 © &

66% 54% 35%

D @ &

34% 31% 30%

Base compradores: 1.079

° c
©
lClb°
w
°
#IABeCommerce

Hogar

ﬁ 3 personas en el hogar

@ 61% tiene hijos
60% estudios
universitarios

—/

] 73%trabaja
actualmente

. 04% se conecta por
movily el 93% por PC
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Uso y habitos de compra | perfil y frecuencia de compra iab:

#1ABeCommerce

. \
En declarativo se compran 3,5 veces/mes, cuando en 2019 y 2018 Un 59% espera ciertos 1
era de 3 veces. Los mas jovenes (menores de 45 anos) son los que | momentos (descuentos, rebajas, |
. . . . . I
compran de forma mas intensiva. 1 Black Friday) para realizar ,
\compras_ _ _ _ _ _ _ _ _ ___._ ;8
C16a2413% \ 2 g
o, - 25a34:.13% :
% o Bas o)
Una vez al dia o mas _ O
Tres o cuatro veces por semana (T)
e S
Una vez a la semana o %
Compran %1))
........ 35 ¢
Una vez cada 15 dias 3,5 veces/mes <%
2,8 Qo
O
21 =
wn
Una vez al mes L
"'Mujé'r'ié/;""
SSa 70:24% -
13% v-5pp Total Mujer Hombre 16a24 25a34 35a44 45a 54 55a70 ELABORADO POR:

. ¢Con qué frecuencia realizas compras por internet?
° ¢Esperas a determinados momentos para comprar online?

* e
it significativa Base compradores: 1079 | AV difsignificativas vs 2019 eLoGIa




Uso y habitos de compra | perfil y gasto promedio iab:

#IABeCommerce

El gasto promedio por acto de compra sube respecto a 2019 ( 68€ en 2020 vs. 64€ en 2019).

Gastan

1%y, 68€

en promedio por
cada compra
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Entre 25y 50 euros
67.6 701 651

C25a34:38%

- 35a44:33%

- 45a54:32%

. b5a70: :
Entre 51y 100 euros
Entre 101y 150 euros | Muer 6%

: .25a347% .
Entre 151y 500 euros' Total Mujer Hombre 16a24 25a34 35a44 45254 55a70
1 Entre 501 y 1.000 euros afios afios afios afios afios ELABORADO POR:
o
e

""" dif.significativa Base compradores: 1.079

. ¢Cuanto sueles gastar cada vez que compras por internet? AV difsi gnificativas vs 2019 eLoGIa
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Uso vy habitos de compra | drivers de la compraonline | 112

#IABeCommerce

La conveniencia y la oferta siguen por delante de precio como ya se mostraba en ediciones anteriores, pero
ya se han consolidado como aspectos higiénicos. Los elementos motivacionales son: la confianza en el site,
las recomendaciones y la publicidad online.

16
98%

0 95%

Conveniencia Amplia oferta /

surtido

3%

Mujer: 36%
Mujer: 57%

: 16 a 24. 63%
RS 2 34 41%
a 24: 66% S0
28 a 34 47% \

KEY
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A s
Publicidad
Confianza online
ELABORADO POR:
AV disignificativas vs 2019 h
° Indica tu nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de las siguientes frases. Realizo compras por internet... Base compradores: 1.079 dif. significativa EL:J(..‘.IE!
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Uso ) habitos de compra | Dispositivos de compra online lClb%

#IABeCommerce
El ordenador sigue perdiendo peso como dispositivo de compra online (como se apuntaba en la edicion de 2019),
a favor del movil/smartphone. Se identifican diferencias por tramos de edad: mientras los menores de 45 anos
son de movil, los mas seniors prefieren el ordenador. Por sexo: los hombres destacan por el ordenador, mientras
que las mujeres en el movil

)

----- S49%
------ o 18%  17% I 18%| 175 Fras 5%
13% 9% .
i BBl
L]

I 55270 anos ELABORADO POR:

Estudio Anual eCommerce 202

Mujer I 16 a 24 afios 35 a 44 anos
Hombre 25 a 34 anos 45 a 54 anos

. ¢A traves de qué dispositivos realizas compras online? dif. significativa Base compradores: 1.079

AV dif significativas vs 2019
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Uso vy habitos de compra | Barreras de compra via movil lClb%

#IABeCommerce
Un 45% declara que no compra a través del movil (-10pp vs 2019), este perfil es mayoritariamente senior, mas
ocasional y de menor gasto. La justificacion es por comodidad y porque en pantalla grande se ve mejor
[ — ]

45% No compra online via smarlphone... 3¢

Por comodidad

46 ahos en promedio

: Compran 2,3 veces al mes
Por seguridad/No me fio del smartphone 12% y se gastan 65,8€ en cada compra

Por facilidad 4% DW d@cwnfyba/

87% Por practicidad y comodidad 4 .,

Se ve mejor en el PC/Por el tamafo de la pantalla 25%

Prefiero el PC o la tablet/No me gusta 13%

No es practico P43

87% Porque es facil Ao
85% Porque hay

Todas las webs no estan adaptadas &3

Estudio Anual eCommerce 2020

Por costumbre X3 g ofertas/ promociones que solo
' encuentro en internet
Va peor [PAA 82%Porque hay variedad de producth.~"
Otros &3 ELABORADO POR:
AV dif significativas vs 2019 h
. Nos has dicho que compras online pero no lo haces a traveés de tu movil. ;Podrias decirnos por que motivo no Base compradores; 1.079 *e

utilizas tu movil para comprar?




Uso ) habitos de compra | Tipo de pagina de compra | lOb“

e Ganan peso las tiendas que venden fisicamente, pero
88? también a través del canal online (el efecto Covid es
0 = Mujer: 81% una de las explicaciones, pero no la unica: también la
—— — 78y comodidad).
m _|_ 0 e Disminuyen los agregadores o comparadores.

A*Spp l l

Tiendas que solo
venden en
internet

Tiendas que
venden en internet
y tiendas

fisicas l 0%“" 9% e
" Y

=
3 9 % 252 34 32% 34% Por el COVID, la V o

tienda estaba Precio

) E |_:|:D 23% Ao cerrada
Webs de ofertas y ﬂ—Fu Comodidad @ @
cupones de \ s 7% 7%

Agregadores o

25a 34: 48%

descuento Cercaniade ;
comparadores de P Rapidez
ofertasy/o
productos
. De los productos que compraste en los ultimos 12 meses, ;en qué tipo de tienda los compraste? dif. significativa

° Nos has dicho que a pesar de existir una tienda fisica, compraste el producto a través de internet. Por

oo
favor, indicanos por qué motivo Base compradores: 1.079 AV dif significativas vs 2019



Uso y habitos de compra | Tipos de productos y servicios | Total categorias lOba

#IABeCommerce

e Entretenimiento y cultura, tecnologia y comunicacion y

68% g9 alimentacién son las tres principales categorias de
62% 61% 60% productos que se han comprado este ano. o
° . e Elranking de categorias cambia este afio, a consecuencia &
55% seguramente del estado de alarma: Alimentacion se coloca
46% en 3a posicion cuando en 2019 se encontraba en quinto 3
lugar, y la categoria viajes y estancias cae del 2° al 4° lugar . g
37% %
35% 349 -
% % O
29% 29% 26% 26% ©
22%  21% °
%
17 =
I 11% o
I :
35
. -.L7J-)
LLI
..-‘-_ |~ ) L)
$i T A& N g ©) o< ™ /S & oo

Entret to/ Te logia/ Viajes/ . Servicios d Adulto/ Productos de . Formacion -
ntretenimiento ecno.owe, Alimentacion y . Moda Hogar Calzado Deporte Perfumeria Complementos ervicios de Jugueteria Mascotas . Belleza Optica
cultura comunicacion estancias

streaming apuestas farmacia online

oo
. ¢Qué tipo de productos compras o contratas online? Base compradores: 1.079




espain

Uso y habitos de compra | Conversion 2020 vs 2019 | Total categorias lOb

#IABeCommerce

Esta es la tasa de conversion (humero compras/numero visitas) de los
- 6 primeros meses de 2020 vs 6 meses de 2019.

M 2020

2019
5% 5%

6% 6%
5%
4% 4%
I I . I
7~
L ARON JRORF.

ﬂﬂ%m/bﬁ@

2% 2%

IIIIIlll:’“
N‘l"""ﬁi@&‘“mﬁ

k-
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i i i Agencia
g::;::iz Tiquetes Cupones | Transporte Aerolineas Alo:;T:::OY d: r\‘/liia"jees Mascotas Farmacia Supermercado Multicategoria yB:::\eoss Videojuegos Moda ;:::::ga Cultura Deporte Juguetes  Automotriz Mulsi‘i:ltpeogsoria D:;gr:: i); .
Fuente:
by netquest ELABORADO POR:
Fuente: Los datos miden el comportamiento del ecommerce B2C en Espana a partir del tracking del comportamiento online en tiempo real de un panel de m

consumidores online. Los datos de Netrica se basan en datos observados de la navegacion de los panelistas -no recolectados via encuesta.
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3 de cada 4 compradores online, buscan y
formalizan la compra en este canal.

Shour/womul?”

7425*&113 Ig%y -4pp

Amazon, Aliexpress, ebay y similares (Marketplaces) son canales de
informacion y portales de compra mas relevantes.

'@
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El proceso de compra | Busqueda de informacion | Habitos  |CQIED%

#IABeCommerce

“ROPO” “Show-nooming”

C N (O

@E ®-E Tener tanta informacion
C; ;Mcaﬂ/ H H j disponible en internet provoca
(S RN

Online que el 93% de los compradores
ya se informen y busquen lo que
les interesa en este canal.

/ \ Adicionalmente, un 74% incluso

l | acaba haciendo la compra a
@@ través de este canal (+5pp vs

2019)

=

Online Online

\ / N /
74% Ig% 7% ELABORADO POR:

A oo V-400 | h
. ¢Con qué situacion te sientes mas identificado/a? ¢

. ¢Has comprado online algun producto y lo has pagado en la tienda fisica? Base compradores: 1.079 AY dif significativas vs 2019

Estudio Anual eCommerce 2020
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El proceso de compra | Busqueda de informacion | Fuentes §QIbDE

. . . . . . #IABeCommerce
e Los marketplaces como Amazon, Ebay o Aliexpress siguen siendo la referencia de informacion de

productos entre los usuarios, incluso gana peso vs 2019 (+4pp)
e Laswebs de las propias tiendas y los buscadores crecen respecto a 2019 (+3pp). Las webs comparadoras, y
las tiendas fisicas disminuyen, este ultimo probablemente debido al confinamiento..

51%

Web de la
tienda Buscadores

21% 24%

Estudio Anual eCommerce 2020

Webs

comparadoras Webs
agregadores de
Foros y blogs ofertas ELABORADO POR:

e e e
° A la hora de buscar productos para comprar por internet, ;donde sueles buscar?: Ed'f- significatival| B5ge compradores: 1.079 '\ 4 dif significativas vs 2019 eLocia




El proceso de compra | Busqueda de informacion | Marketptaceleb?

L . . ) #IABeCommerce
e Para 7 de cada 10 paginas como Amazon o AliExpress son fuentes de informacion.

e Practicamente para 9 de cada 10 que utilizan los Marketplaces para buscar informacion, los utilizan como
comparadores de precios.
e Aun asi, estos usuarios no dejan de lado la tienda fisica, ya que un 43% combina ambos canales.

d'Cwnfza/wA F/wcio»s? Canales sustilulives Flj)%!:d& fos

No

©)
Al
©)
Al
0]
O
—_
mmw = &
By o OF = :
Dﬂ - ®)
Tanto en tienda fisica como online ((.1))
EEEw — -
R < 0% = :
P =  —
Si m - <(TE
Mayoritariamente online o
Emmw = O
& L OF = =
(=] =1 G
= L
Mayoritariamente en tienda fisica
) Cuando te planteas comprar un producto (no viajes o aplicaciones), ;comparas precios en
Amazon/eBay/AliExpress o similares? ELABORADO POR:
. Las compras que haces en Amazon/eBay/AllExpress o similares, ;crees que las hubieras hecho en o
otros eCommerce o en tienda fisica? AV difsignificativas vs 2019 h
° Nos has dicho que has comprado en tiendas tipo Amazon, eBay, AliExpress, etc. De cada 10 compras B d ) .o
online, scudntas las haces en estos sitios web? ase compradores: 1.079 eLocGla
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El proceso de compra | Influenciadores iab

#IABeCommerce

e Entre los que buscan+compra online, utilizan los marketplaces como canal de busqueda (7 de cada 10),
formalizan la compra en estos canales (con mayor intensidad de compra), a traves del ordenador, y el movil.

- %?f’ 0% 3 88% Tt

Estudio Anual eCommerce 2020

Ha buscado Han comprado en I 83% || v....
E mformamon en I
Alixpress &by Ali=xpress €03y =
- 554 A
En promedio compra en =1
estas plataformas L
6,9 productos de cada 10 O
que compra online ]8%

ELABORADO POR:

I )
Base compradores: 1.079 | AV dif significativas vs 2019 = o1




El proceso de compra | Recibir ofertas y promociones lOb“

. o o _ . #1ABeCommerce
3 de cada 4 compradores online no son conscientes de recibir ofertas o promociones en funcion de su

geolocalizacion. Los mas seniors son los menos conscientes de que hayan recibido estos tipos de ofertas.

34 a44:75%
45 a54:84%
55a 70:89%

76% 2% "

V-zpp

16 a 24. 36%
25a 34 38%

Ao
No recuerdan recibir Si recuerdan recibir ofertas
ninguna oferta en funcion en funcion de donde
de donde estaban estaban
dif. significativa
° ¢Recuerdas que te hayan hecho alguna oferta o promocion en funcion de donde n

estabas en ese momento (por ejemplo, por la geolocalizacion de tu movil? Base compradores: 1.079 AV difsignificativas vs 2019
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El proceso de compra | Drivers eleccion de eCommerce | |QID%

#IABeCommerce

Como ya observamos en los dos anos anteriores, las ofertas son el principal driver para escoger un eCommerce,
seguido del precio y las condiciones de envio. Precisamente, estos tres drivers suben respecto a 2019.

Estudio Anual eCommerce 2020

ELABORADO POR:

° De los siguientes aspectos que se listan a continuacion sobre un eCommerce o tienda Base compradores: 1.079 AV qi fsignificativas vs 2019 SO
T : LOGIa

online, ;cudles consideras importantes?




El proceso de compra | Plazos de entrega | iab:

#IABeCommerce

Entre1y 2 horas
Hasta 12 horas

Hasta 24 horas

El tiempo de espera aceptable se

Twmfwd& mantiene bastante estable

®)
Al
@)
(QV
S
o respecto a 2019, que era de 3,2 o
80 A)Considera que el s e dias &
tiempo de espera debe De1azdias 3 4 P ' &
de ser inferior a 5 dias 9 M -
2 EL15% de los compradores quiere S
recibir su pedido como maximo @
en 24 horas, y el 50% en un ©
De 3a 4 dias maximo de 2 dias. %
Q
45a54:15% g
De 5a 6 dias 4(7)
Ll
6% De 7a8 dias
4% De 9 a 10 diaso mas
. ¢Cudl consideras que seria un tiempo de espera aceptable para recibir las compras que realizas ELABORADO POR:
online? dif. significativa

. ¢Hasta que punto estarias dispuesto/a a pagar mas por tener acceso al producto mas rapidamente?
. ¢Para cudles de los productos y/o servicios que has comprado a traves de internet en los ultimos 12 Base compradores: 1.079
meses estarias dispuesto/a a pagar mas para que llegaran antes?

oo
AV difsignificativasvs 2019 o oc1a




El proceso de compra | Evaluacion post-venta | Satisfaccion  |CQIbDE

#IABeCommerce

Hombre, 00 P/Mcipale/s metives Y una, baja salisfaccién

. 63 o
AT 5& M@ (Valoraciones menores de 6) QN
e 8
27% Largos plazos de entrega 8
Ao A : 0 gos p g E
56%precios 53% Facil 51% Plazos 24% Pprecios altos W-10pp =
55 a 70: 58% entrega 23% Mala politica de devoluciones %
6 8% : :
;5382;0552/ O g 21% Por la calidad de los produg S : %
A A : L
5pp ‘ 43p5"9/ Ihgéf Ealta dj conﬂarlza T
’ Calidad Confianza Lo que encuentro . 1070 FOCOS AOSCUSTIIOS W-sepo | %
Satisfaccion media productos - 14% Error de producto en laentrega | O
= S O
8 o A oo Ao 9%’ B - _.Ug)
’ 43 @ 417 419 = K%

Devoluciones Descuentos Medios de pago
ELABORADO POR:
e ;Cudles tu nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual? dif. significativa
° ¢Por qué tienes ese nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual? *e

e ¢Has tenido experiencias comprando online y recogiendo,/devolviendo el producto en la tienda fisica? | Base compradores: 1.079 AV difsignificativas vs 2019 eLocla




El proceso de compra | Evaluacion post-venta | Insatisfaccion |1

Motives de ne nepeticién

[8% No han repetido la compra
A+3pp

) o
\ 2
Mala politica de devoluciones y cambios

17%

Habia costes ocultos (gastos de envio, IVA...)

Por la calidad de los productos Los precios eran confusos y poco claros

No me inspira confianza 16%

Faltaba informacidn del producto o no podia
verlo bien

Los descuentos / promociones no merecen la pena 15%

V-200

Lo que me llegd no era lo que habia comprado 12% La forma de pago no se adaptaba ami

Porque no me gustd el trato post-venta 12%

Me aburri, el proceso era muy lento
9%

Por los medios de pago ofrecidos v-4pp
No me gusté el disefio de la web/ complicado de usar v_lpp
No tienen foro de consumidores A*pr

Por no poderse comprar a través del mévil/ tablet v_

Otras razones

Me llegé el producto estropeado

Se dio un error en la pagina de compra
El producto no era lo que iba buscando

Otro
2pp

. Piensa en aquellas webs de compras online donde hayas comprado solo una vez. ;Podrias indicarnos
por que motivos has comprado solo una vez (no has repetido compra) en esta web?

spain

°
#IABeCommerce

Motlives de carrile abandens

78% ha dejado alguna vez el
carrito a medias

Ao
Ao

Ao

Ao

.

|1z .

. 4%
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ELABORADO POR:

° Cuando realizas compras en internet, ;has dejado alguna vez el carrito a medias y no has completado
la compra?

Base compradores: 1.079

v e
AV difsignificativasvs 2019 g1 ocia







Impacto del Covid-19 | Frecuencia de compra iob§

' _ . #IABeCommerce
e Una de cada dos personas entrevistadas declara que durante el confinamiento ha aumentado la frecuencia de

compra online.
e | a mayoria de compradores declaran que cuando vuelva cierta hormalidad volveran a su frecuencia de compra
online habitual; sin embargo, un 25% declara que seguira con una frecuencia mayor.

,S’Wvdu/wnfee/cw%uwma@ SM@W 16224 3%
252a34:37%
Mujer: 54%

16 a 24: 59%

35 a 44: 55% Aumentaré mi frecuencia de
compra online habitual, mayor que

He comprado online con mayor antes del confinamiento.

frecuencia que la habitual
Hombre: 72%
35a44 71%
452a54:77%

Hombre: 43% 55a 70:74%
55a70:54%

Mantendré mi frecuencia de
compra online habitual, la misma

He comprado online con la . .
que antes del confinamiento.

misma frecuencia que la habitual

Estudio Anual eCommerce 2020

He comprado online con menor Disminuiré mi frecuencia de compra
frecuencia que la habitual online habitual, menor que antes ~ FLABORADO POR:

del confinamiento.
° ¢Cual de las siguientes frases se corresponde mas a tu situacion en la cuarentena? o0

. ¢Cudl de las siguientes frases se corresponde mds a tu situacion futura, cuando se establezca una cierta normalidad? Base compradores: 1.079
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Impacto del Covid-19 | Productos/servicios comprados en Covid |¢3bD%

#lABeCommerce
e Un45% ha empezado a comprar productos fisicos, cuando antes del Covid no Lo hacia

(especialmente los mas jovenes).
e Una cuarta parte de los entrevistados, han empezado su vinculacion con contenido
digital.

(1) . :
45/0 I Mujer: 50% ._
B 16 a 24. 60% _
Y 252341 49% I
icl 45 a 54 49% 16 a 24 27%
Productos fisicos 10a2e 2
35a44:17%
35a44:34%
45 a54:35%
55a70: 46%

16 a 24. 50% k o
50/ 25 a 34:19%
25%

Estudio Anual eCommerce 2020

Ninguno

Contenido
digital

LABORADO POR:

. De estos tipos de productos, ;cudles has comprado o contratado por primera vez o mds de lo habitual durante el confinamiento? | Base compradores: 1.079 | eLocGlia



Impacto del Covid-19 | Productos/servicios comprados en Covid |Qb'§

#IABeCommerce
Cate?m de productes comprades durante el cw%uumu,wtev

e Siantes veiamos los resultados de penetracion por categorias, ahora nos
centramos en el periodo Covid, y vemos que se ha disparado la compra en
Alimentacion, Hogar, seguido de Tecnologia/comunicaciony
Entretenimiento/cultura.

48%
32% e Lacategoria mas afectada es Viajes/estancias que pasa de estar en 42
299 posicion a estar a la cola.
26%
15% [l 15% %
o 15% 14% 3%
12% I 11%
10% 9%
8%
6%

@ N fi @® 8 EO ™ ©® /S O«

Tecnologia/ Entretenimiento/ Productos de . Servicios de Adulto/  Formacion i Viajes/
P Moda X Calzado Perfumeria . Deporte  Mascotas . Complementos Jugueteria 3
el cultura farmacia streaming apuestas online estancias
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Alimentacion Hogar Belleza Optica

° ¢Que productos y/o servicios has comprado a través de internet en los ultimos 3 meses, durante el confinamiento? Base compradores: 1.079 ‘ *e ‘
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Impacto del Covid-19 | Tipo de pagina de compra iob

#IABeCommerce

e FElcanal de compra online se distribuye en tiendas exclusivas online, y tiendas que compaginen on+off

Hombres: 82%

Mujer: 68% 25 a 34:29%
80% . 64% 21% 6%
° m 0 o &= 0n
S—— Tiendas que Agregadores o
Tiendas que solo venden en internet Webs de ofertas y comparadores de
venden en y tiendas cupones de ofertasy/o
internet fisicas descuento productos

. De los productos que compraste en los ultimos 3 meses (durante el confinamiento), ;en qué tipo de tiendas los compraste? Base compradores: 1.079 ‘ *e ‘






Los expertos | Aspectos mas relevantes de un eCommerce |Qb§

#IABeCommerce
e | os profesionales consideran que los precios competitivos son los aspectos mas relevantes de un eCommerce.

e  Ofrecer un buen servicio al cliente y productos de calidad son los siguientes atributos, aunque cabe destacar que
este ano cambia la posicion de estos dos atributos.

iINDICE g
Primera posicion Segunda posicion r==-=-9 e
Lo—--J 5
F-=-=-- &
L___1 o
' ] I O
rlempos doentegs 16%  33% Ao s ©
F=-=-=-4 Ko
Facilidad de uso web L___ %
i 1
o,
Facilidad de devoluciones y 16% zgév_lpp I 46| ke
cambios | N ©
Variedad de métodos de pago r___1 I_ﬂ
i i
Facilidad de uso movil 8% 6% 2%y . oA
(responsive) E===d
| |
701 % 9 13
Modelo de atribucion m ° 5% I I
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AV dif significativas vs 2019 h
oo

. cCudles de estos aspectos consideras los 3 mds importantes para un eCommerce? Base profesionales eCommerce: 186 eLocla
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Los expertos | Puntos de mejora de un eCommerce iab:

#IABeCommerce

e Los elementos a trabajar en un futuro no estan 100% en concordancia con los aspectos mas relevantes. Buen servicio
al cliente, tiempo de entrega reducidos y precios competitivos son los principales puntos de mejora para el futuro.

Aspectos mas relevantes

swensesconciets [ Y <
casssoes oo | Y -
rerpes e [ ) -
reducidos
Facilidad de uso web
0,
Faciidad de devotuciones y | ERNNAAA R Y - - - - - - - <= === 6°
cambios P .
----------- p Promedis
Variedad de métodos de pago
0,
it so oot | Y - -~ o

(responsive)

Modelo de atribucion

AV dif significativas vs 2019 h
. Pensando en los eCommerce con los que trabajas o en tu propio eCommerce, scudles consideras que Base profesionales eCommerce: 186 ¢
son los puntos de mejora para el futuro? '



Los expertos | Uso Redes Sociales a nivel comercial lQb%

#IABeCommerce

Voo

(3%)
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m [ 24% [ e Lamayoria de plataformas bajan su o)
o Voo penetracion de compra online (a través S
-~ de dichas redes)redes este ano 2020, %
= V200 en excepcion de Facebook que se Q
g - A mantiene en cabeza sin ningun cambio v
y Spotify. O

s Vo Premedio Redes <
Lo BBy, ulili . e Instagram, Youtube y Twitter siguen la o
b Voo ? 8 estela de Facebook. ©
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n V-opp ,0 =
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flickr
) V-70p ELABORADO POR:

AV dif significativas vs 2019 h
oo

e /Qué redes sociales usa tu eCommerce a nivel comercial? Base profesionales eCommerce: 186 eLocla




Los expertos | Importancia segun soporte |°b§

#IABeCommerce

(fentas seguine/ wpsﬁl’e

4%  56%

Tenez) fises Tienda online
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mobile/PWA
- Soporte
ELABORADO POR:
AV dif significativas vs 2019 h
° Del total de ventas que se han generado en los ultimos meses, ;quée porcentaje se ha producido en L4

cada soporte? Base profesionales eCommerce: 186




Los expertos | Métodos de pago mas utilizados iob§

#IABeCommerce

Los métodos mas usados en los eCommerce son las tarjetas de credito/débito, aunque disminuye
respecto a 2019, seguido de PayPal y transferencia bancaria, que aumentan vs. 2019

85%

V-20p

@ Ao

AN OO

Mm@
—

Transferencia
bancaria

Tarjetas de
crédito/débito

Financiacion
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AV dif significativas vs 2019 h
) De los siguientes metodos de pago, scuales son los mas usado en tu eCommerce o en el B fesi L c 1186 ¢
eCommerce con el que trabajas? ase profesionales eCommerce: 1 -
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Las 10 cloves del deciloge de e(lommence 2020 1ab

#IABeCommerce

#1 el 72% de los internautas espanoles de 16 a 70 afhhos compran online

La penetracion vuelve a crecer despues del estancamiento de 2018 y 2019, tal vez provocado por el
confinamiento. La generacion Zeta es la menos intensiva (el 59% compra online, subiendo vs 2019) y los mas
intensivos son los de 35 a 44 anos (77%).

#2 La frecuencia y el gasto por acto de compra sube respecto a 2019

Los espanoles compran 3,5 veces al mes este 2020 vs. las 3 veces/mes del 2019. El gasto por acto de compra es
de 68€, 4 euros mas respecto a la edicion anterior (un +6%).

# 3 El driver de compra online sigue siendo la conveniencia (practicidad, comodidad, facilidad, ahorro del
tiempo..), seguido del surtido de la oferta, y la valoracion del precio producto/servicio.

Estos elementos se perciben como higiénicos a la hora de comprar online, debemos activar palancas
motivacionales para hacer crecer la categoria: confianza, recomendaciones y publicidad online (Que aumenta
respecto la edicion anterior).

i 4 El ordenador (83%) sigue siendo el dispositivo predilecto para comprar online, pero afio tras

'@

ano, su penetracion disminuye frente al movil (55%) que aumenta continuamente.
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Las 10 claves del deciloge de e(lommence 2020 1ab

#lABeCommerce
# 5 Entretenimiento y cultura, tecnologia y comunicacion y alimentacion son las categorias mas

compradas.
El sector de la alimentacidn se coloca por primera vez dentro de las 3 categorias mas compradas y viajes cae debido a la
situacion actual de la pandemia.

#6 7 de cada 10 compradores online hacen todo el proceso de compra (busqueda + compra)

en el canal digital.

Los entrevistados que hacen todo el proceso via online crece respecto a la edicion del 2019. Aun asi, 2 de cada 10 se realizan
el "Ropo” (se informan online pero acaban realizando la compra en la tienda fisica) y 1 de cada 10 se informan fisicamente
aunque compran online (este porcentaje ha disminuido, tal vez también debido al Covid19).

i 7/ Laweb de la marca es el principal fuente para informarse aunque la que mas influye es el
entorno personal del comprador: amigos, familiares o conocidos (seguido de blogs y foros)

#8 Los precios, la facilidad y la entrega rapida son los factores que mas influyen en estar
satisfecho en un eCommerce.

La satisfaccion media de las compras online se mantiene estable desde 2018 (obtiene una puntuacion de 8 sobre 10)

Cada vez la entrega rapida es mas importante. Concretamente, los compradores consideran que el tiempo de espera

aceptable son 3,4 dias. Y para practicamente 4 de cada 10 pagarian mas para recibir antes el producto (motivado

especialmente por la categoria alimentacion). m



Las 10 cloves del deciloge de e(lommence 2020 1ab

#IABeCommerce

o O ELCOVID-19 ha modificado los habitos de los compradores.

En general, los compradores han aumentado su frecuencia de compra online durante el confinamiento
(51%) y, aunque la mayoria declara que volvera a su frecuencia habitual tras el confinamiento, un 25%
declara que seguira con una frecuencia mayor (por tanto se consolidan los habitos adquiridos con el
confinamiento).

Alimentacion, Hogar y Tecnologia/comunicacion son las categorias de productos que se han comprado
mas o incluso por primera vez.

Durante el confinamiento, los compradores han comprado online una media de 7,4 veces y con un gasto
promedio de 96,3€, muy superior al habitual (segun declarativos)..

#10 Para los expertos,precios competitivos, un buen servicio al cliente y calidad de los
y
productos son los aspectos que son mas relevantes para un eCommerce.

Los puntos a mejorar de cara al futuro son el servicio al cliente, tener tiempos de entrega mas reducidos,
que como veiamos para el comprador es un elemento clave, y tener precios competitivos.

Los expertos son optimistas respecto al volumen de ventas de cara al futuro. La mitad considera que
aumentaran sus ventas, por encima de los niveles que tenian antes del confinamiento. h
(N ]
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