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¢ QUE SABEMOS DE LOS
COMPRADORES ONLINE
EN ESPANA?

La segunda edicién del “e-Shopper Barometer” analiza
las 3 categorias distintas de compradores online que
existen en Espafia, en funcion de la cifra media de
productos adquiridos por Internet al afio.

Cualquier cambio significativo respecto a 2016 se representa de la forma siguiente: 20 N =

Grandes compradores ®@®®

EDAD (en afios)

% de compras online anuales:

... . '! 9% 1>55 El 87% de todas las compras
'!' '!' '!' '!' '! 47 % 1 35-54 realizadas e-Shoppers COrrié a
TTFTWH 45 % 1 18-34 (millennials) cargo de grandes
compradores
COMPRAS POR INTERNET

e13% =

devolvié el dltimo articulo que
compro por Internet

paquetes recibidos en el
dltimo mes

Tipo de productos Tipo de productos
adquiridos a traves de Internet con mayor potencial de crecimiento
3 PRINCIPALES CATEGORIAS 3 PRINCIPALES CATEGORIAS

De enero a junio de 2017 Diferencia entre los que estan dispuestos a seguir comprando/empezar
a comprar Yy los que ya lo hacen

! 8 Moda LYYl Electrodomésticos
Belleza/ Muebles de pequefio tamafio/
o e Decoracion

Salud
7 Calzado = Muebles de gran tamafio

Caracteristicas de las paginas web
que se consideran incentivos u obstéculos a la hora de comprar por Internet
(3 principales categorias)

* MODA s BELLEZA /! CALZADO
v INCENTIVOS v INCENTIVOS v NEENTTVES

1. Devoluciones gratuitas 1. Devoluciones gratuitas 1. Entregas gratuitas
2. Politica de devoluciones 2. Politica de devoluciones 2. Devoluciones gratuitas

clara clara 3. Descripcion detallada
3. Gastos de devolucion 3. Gastos de devolucion del producto
transparentes y totales transparentes y totales (materiales,

caracteristicas...)

OBSTACULOS x OBSTACULOS x OBSTACULOS

1. Proceso de devolucion 1. Proceso de devolucion 1. Proceso de devolucion
complicado complicado complicado

2. No conocer la politica 2. No conocer la politica 2. Problemas técnicos con
de devoluciones desde de devoluciones desde la pagina web
el principio el principio 3. Devoluciones a cargo

3. Devoluciones a cargo 3. Problemas técnicos con del cliente
del cliente la pagina web

ENTREGAS COMPORTAMIENTO COMPRADORES ONLINE

compré en paginas web extranjeras

- 62% @ E176% N

suele utilizar un Gnico
punto de entrega

m on —
Puntos de entrega habituales EI21%

siempre compra en la misma pagina web

¢cDesde qué dispositivos?
) ...en las siguientes
if&/o 7 plataformas:

smartphone para 26% aplicaciones moviles

hacer pedidos 222/" 2:;’5::"” web
online... °

EI76% = EI27% —
en su en una tienda
domicilio de conveniencia

Compradores medios @®

EDAD (en afios)

% de compras online anuales:

PP . El 11% de todas las compras
" 'H”!' f !‘ 51 % 135-54 realizadas por e-Shoppers corrio a
TP 32 % 118-34 (millennials) cargo de compradores

COMPRAS POR INTERNET medios

% 17 % 1>55
f

el 4% 2

devolvié el dltimo articulo que

paguetes recibidos en el p
compro por Internet

ultimo mes
Tipo de productos Tipo de productos
adquiridos a través de Internet con mayor potencial de crecimiento
3 PRINCIPALES CATEGORIAS 3 PRINCIPALES CATEGORIAS
De enero a junio de 2017 Diferencia entre los que estan dispuestos a seguir comprando/empezar

a comprar y los que ya lo hacen

3 Belleza/Salud ) Deportes

. Muebles de pequefio
Sl 38% Libros & tamafio/Decoracién

Caracteristicas de las paginas web
que se consideran incentivos u obstéculos a la hora de comprar por Internet
(3 principales categorias)

* MODA s BELLEZA € LIBROS

v INCENTIVOS v INCENTIVOS INCENTIVOS
1. Politicade 1. Entregas gratuitas 1. Politica de
devoluciones clara 2. Devoluciones gratuitas devoluciones clara
2. Entregas gratuitas 3. Politica de 2. Entregas gratuitas
3. Gastos de devolucion devoluciones clara 3. Devoluciones gratuitas

transparentes y totales

x OBSTACULOS x OBSTACULOS x OBSTACULOS

. 1. Devoluciones a cargo 1. Opiniones negativas de
1. Proceso de devolucion .
) del cliente otros compradores en
complicado . !
- Proceso de devolucion redes sociales
2. Devoluciones a cargo : .
. complicado 2. Devoluciones a cargo
del cliente - .
- 3. No conocer la politica del cliente
3. Problemas técnicos . .
P de devoluciones desde 3. Proceso de devolucion
con la pagina web o -
el principio complicado
ENTREGAS COMPORTAMIENTO COMPRADORES ONLINE
= 60% @) =64%=
suElE witllzr o e =" compr6 en paginas web extranjeras

punto de entrega

. el 20% =
Puntos de entrega habituales siempre compra en la misma pagina web

A ¢cDesde qué dispositivos?
A\ - . ...en las siguientes
A L] El 48% = plataformas:

usa un

28% aplicaciones moviles
Smartphone para 249 navegador web

hacer pedidos 48% ambas
online...

El 84% — EI26% —
en su en una tienda
domicilio de conveniencia

Pequefios compradores ®

EDAD (en afios)

% de compras online anuales:

Th 23%1>55 El 2% de todas las compras

fH9% 51%13554 realizadas por e-Shoppers COITi6 a
TPN 27 % 1 18-34 (millennials) cargo de pequefios
compradores

COMPRAS POR INTERNET

1,3 el 3% =

devolvié el dltimo articulo que
compro por Internet

paquetes recibidos en el
ultimo mes

Tipo de productos Tipo de productos
adquiridos a traves de Internet  con mayor potencial de crecimiento
3 PRINCIPALES CATEGORIAS 3 PRINCIPALES CATEGORIAS

De enero a junio de 2017 Diferencia entre los que estan dispuestos a seguir comprando/empezar
a comprar y los que ya lo hacen
Tecnologia/ -

> = Libros
29% Electronica -

x/’.\
T R Moda oA DVD/CD/Videojuegos

Caracteristicas de las paginas web
que se consideran incentivos u obstaculos a la hora de comprar por Internet
(3 principales categorias)

&> TECNOLOGIA §® MODA € LIBROS
o  Ncewvos ¢ NoenTivos ¢  ncenTvos

1. Devoluciones gratuitas 1. Gastos de devolucién 1. Sin cargos ocultos que
2. Entregas gratuitas transparentes y totales incrementen el precio
3. Gastos de devolucién 2. Politica de final del producto
transparentes y totales devoluciones clara 2. Devoluciones gratuitas
3. Sin cargos ocultos que 3. Palitica de
incrementen el precio devoluciones clara

final del producto

x OBSTACULOS x OBSTACULOS x OBSTACULOS

1. Proceso de devolucion 1. Devoluciones a cargo 1. Proceso de devolucion
complicado del cliente complicado

2. Devoluciones a cargo 2. Proceso de devolucion 2. Devoluciones a cargo
del cliente complicado del cliente

3. No conocer la politica 3. Problemas técnicos 3. Que el articulo ofertado
de devoluciones desde con la pagina web esté fuera de stock
el principio

ENTREGAS COMPORTAMIENTO COMPRADORES ONLINE

e /(2% @ E151% =

compré en paginas web extranjeras

suele utilizar un Gnico
punto de entrega

E122% =

siempre compra en la misma pagina web

\ ¢Desde qué dispositivos?
Z2A\ ey - [
= _ ...en las siguientes
n EI133% = plataformas:

usaun 28% aplicaciones moviles
smartphone para 31% navegador web

hacer pedidos 41% ambas
online...

Puntos de entrega habituales

EI83% — EI21% —
ensu en una tienda
domicilio de conveniencia

Estudio realizado a partir de una muestra de 1539 compradores online en Espafia.
Fuente: estudio elaborado por Kantar TNS para DPDgroup en septiembre de 2016 y junio de 2017.
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