iab:

#IABCommerce2019

Estudio anual eCommerce 2019

Estudio Anual de eCommerce 2019

ELABORADO POR:



N o bk o=

Objetivos

Descripcion del estudio
Dimensionamiento del mercado
Usos y habitos de la compra online
El proceso de compra

Los expertos hablan

Conclusiones

iab

c
o

Q.
»n
[

#IABCommerce2019

Estudio Anual de eCommerce 2019

ELABORADO POR:

'@

2



iab

#IABCommerce2019

espain

Obijetivos

Estudio Anual de eCommerce 2019

ELABORADO POR:

'@

3



e £
| er———— 10D

#IABCommerce2019

El principal objetivo del estudio es medir la evolucion y tendencias principales del
mercado del eCommerce en Espaina

De forma detallada, estos objetivos se pueden desglosar en:
« Cuantificar la evolucion del dimensionamiento del eCommerce
« Entender como evolucionan los patrones de uso del eCommerce

 Identificar el grado de conocimiento de las nuevas tendencias

Estudio Anual de eCommerce 2019

« Determinar la percepcion del mercado entre profesionales del sector
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Amblto geografico Trabajo de campo

* Hombres y mujeres de 16 a 65 afios Espana Junio 2019
de edad, compradores online » : :

i+ Profesionales del sector del
: eCommerce

 Muestra obtenida

El error muestral de los datos

globales de Compradores es de * Total Compradores = 1070 casos* C.A.\W.l. (Entrevista auto
(£3,1%), y el de los Profesionales (£3,1%) adlr_nlnlstrada por ordenador
es de (+5,9%), con un nivel de P online)

confianza del 95,5% y p=0=0.5. i i+ Total Profesionales= 230 (£5,9%)

Estudio Anual de eCommerce 2019

(*) Los datos de compradores han sido ponderados para representar la distribucién de la poblacion internauta espafiola de segun datos del ONTSI.

ELABORADO POR:

'@

6



Dimensionamiento del mercado

Estudio Anual de eCommerce 2019

ELABORADO POR:



o £

a

Dimensionamiento del mercado 'o °
#IABCommerce2019

2019

7 de cada 10 internautas
compran online

Lo que supone cerca de 20,3 millones de
espanoles de entre 16 y 65 afnos.

La generacion Z (16-23 afios) es la menos
intensiva: solo 1 de cada 2 individuos de este
perfil, compra online.
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#IABCommerce2019

Penetracion actual

» Del total de poblacion internauta espafiola de 16-65 afios (30,9 millones) un 71% declara comprar online, lo
gue supone un total de 20,3 millones de espafioles.

92%
71% 20,3 M
(16 — 65)

Pob. Espafiola Pob. Internauta Comprador
(16-65) online

(1) Fuente: INE. Poblacién a 01/01/2019
309 M & 28 ) oM (2 20,3 \Y/ (2) Fuente: ONTSI. “Perfil sociodemografico de los
1 internautas, analisis de datos INE 2018

(*) En estudios anteriores a 2017, los resultados hacian referencia a una poblacién de 16-55y 16-60 afios afos,
y en los dos ultimos estudios la muestra es de 16 a 65 afos.
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92%
89%
o)
82% §
O 76% @
. 3% s _ 71% 71% g
67% -
Internautas i O
60% o
©
T
Compradores §
Online i)
44% 5
0
2014 2015 2016 2017 2018 2019 =
<+— 16-55 afios > < 16-60 anos > < 16-65 afnos >

(*) Para comparar el resultado con los resultados obtenidos en afios anteriores, ajustamos el Universo Objeto de Estudio
de 16 a 55 afios. El estudio actual abarca la franja de 16 a 65 afos.
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Compradores online por tramos de edad FABCommerce2019
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89%

82%
76%
73%

3% 3%
— (1%

67%

: 2016 2017 2018
69% / 2015

44%
2014

— O (Jay
72% 0 — o 73%

35-45
/ 25-34 45-54 55-65

Estudio Anual de eCommerce 2019
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¢, Como es la compradora online?

3 personas en el hogar
48% 52%
61% tiene estudios

universitarios
26% 30% +3pp

19%
14% 1% 52% tiene hijos
(La mayoria de 6 a 12 afos) V-7pp

16 24  25-34 35-44 45-54 55- 65
anos anos anos afos afnos

78% trabaja actualmente
< 41 aNos en promedio =2 +3pp

Estudio Anual de eCommerce 2019

'i 90% ’ 55% Para conectarse a internet usa...

e 870/ @ 36% - 94% ordenador
0 y
u 65% @ 33% ! 94% Smartphone

60% = 31%
r@ N4 31% . 52% Tablet
< Activa en RRSS (84%) -> +3pp ELABORADO POR:
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En promedio se compra
online 3 veces al mes, con
un gasto de 64€

La frecuencia se mantiene en linea respecto a
los resultados de 2018, pero el gasto
disminuye ligeramente respecto a 2018

Estudio Anual de eCommerce 2019

La conveniencia, las ofertas y variedad de
productos, y el precio son los principales
drivers de la compra online.
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Perfil del comprador online | Frecuencia de compra #IABCOommerce2019

' Los mas intensivos: | ’/

; - ‘ ! esperan a determinados momentos (como
{ de 24 a 30 arfios (6%) | | . |

e - 6290 | por ejemplo a tener cupones de descuento

/0 Una vez al dia 0 mas Compran % o al Black Friday) para comprar online
6%
Tres/cuatro veces a la semana 3 O o
20% ] i S
Una vez a la semana VeceS/m es 5 ~
| ©
1 : 8
| : &)
i : S 3,7 &
Una vez cada 15 dias : E g
3,0 3,1 3.0 | 3,1 &
| ! )
I : 24 o
| ! ©
i <
I : >
| ! c
Una vez al mes : ! I g
| | S
: ' 2
: : 0
: i L
Menos de una vez al mes GLOBAL Muijer Hombre | 16-24 25-34 35-44 45-65
Y A . ' ' afos afios afios afios
" Los que menos compran: |
de 46 a 55 afios (24%) | ) o
y de 56 a 65 afios (31%) | « En declarativo se compra 3 veces al mes (valores muy similares a los de
2017y 2018).

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

ELABORADO POR:
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Usos y habitos de la compra online 'Ob%

Perfil del comprador online | Gasto medio #/ABCommerce2019

Gastan
" Los que menos gastan:
___del6a23afios (32%) | 6 4€
Menos de 25 euros en promedio

por cada compra
68,0

Entre 25\y 50 euros

E i 66,8 66,6
AN 63,8 |
. 3lad5afios (44%) | i : 62,5
| Y46 a55 afios (46%) ! 5
' 59,4 |
5 . 58,4
Entre 51y 100 euros 5
" 55.a65aios (46%) | i

Entre 101 y 150 euros GLOBAL | Muijer Hombre 16-24 25-34 35-44 45-65
' anos anos afnos anos

Estudio Anual de eCommerce 2019

Mas de 150 euros
e T . + Elticket promedio se mantiene disminuye en mas de 10€ respecto a 2018

- Los que més gastan: y se sitla en 64€.
. de 24 a 30 afios (11%) |

0,5%

¢ Cuanto sueles gastar cada vez que compras por internet?
ELABORADO POR:
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#IABCommerce2019

Drivers de la compra online*

» En esta edicién la conveniencia y la oferta siguen por delante del precio; son resultados muy parecidos a los
de 2017 y 2018, en excepcion de Recomendacion que pierde peso.

16

7%

Conveniencia

=

93%

Precio

954

Ofertas/
productos

\ 4

71%
Confianza

Estudio Anual de eCommerce 2019

46%

Recomendacion

op 30%

Publicidad
online

*T2B: Totalmente / Algo de acuerdo

» Indica tu nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de las siguientes frases. Realizo compras por internet...
ELABORADO POR:
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Dispositivos de compra online
* El ordenador pierde peso respecto a la

O rd e n ad O r edicion anterior en cuanto a dispositivo

usado para comprar online (aunque sigue
Smartphone siendo el preferido).

* Un 53% declara hacer compras a traves del

— @ Smartphone (+8pp vs. 2018; en 2017 ya
habia crecido 8pp).
Tablet Smart TV
53% y consola

+8pp 18%

Estudio Anual de eCommerce 2019

73% 76%

+  ¢Através de qué dispositivos realizas compras online?

79%

49% 38%
) 19% 17% 18% 17%
. 19% 16% P 5% 5% 5% 3%
= BN NN ———

16-24 anos ELABORADO POR:
Mujeres
35-44 afios ..
~ % Dif. Si .201 Base Compradores eCommerce: 1070
45-65 afios XX% Dif. Sig VVS 018 p -
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Usos y habitos de la compra online '°b§

jtlABeCommerce2018

Mobile | Barreras a la compra a través de movil (compradores online via PC

» El dispositivo movil sigue en auge, pero todavia tiene detractores que no lo perciben con la comodidad de un ordenador.
¢, Como son?

44 afios en promedio

un 55% no compra
online via Smartphone...

Habitos de compra

93% compra online a través del ordenador

..., por qué?

Por comodidad 290, Compran 263 veces al mes,

y se gastan en cada compra

Se ve mejor en el PC/

0,
Por el tamario de la pantalla 26%

Principales drivers para compra online

85% Ofertas/promociones que s6lo encuentro en
internet

83% Por practicidad y comodidad

83% Facil

81% Mayor gama o variedad de productos
74% Ahorrar tiempo

12% Mas barato

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

Estudio Anual de eCommerce 2019

Por seguridad/No me fio del Smartphone 13%

Por facilidad . 6%

Nos has dicho que compras online pero no lo haces a través de tu movil ¢ Podrias decirnos por qué motivo no utilizas tu movil para comprar?

ELABORADO POR:

Base no compradores Smartphone: 593 ‘ e ‘
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Perf” de |a Oferta #lABeCommerce2018

Los pure players digitales son las
principales webs de compra online,
ademas crecen respecto a 2018

También crecen las tiendas que venden tan offline
como online, al igual que los agregadores y
comparadores.

La comodidad, disponibilidad y ahorro de tiempo
fomentan la compra online, también en aquellas
tiendas que venden presencialmente.

Estudio Anual de eCommerce 2019

Los productos fisicos son los mas comprados online,
(ganan en intensidad) seguidos de los servicios (que
se mantienen).
En cuanto a categorias destacan
entretenimiento/cultura, viajes/estancias y
tecn0|0g|'a ELABORADO POR:
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Usos y habitos de la compra online

Tipo de pagina de compra

« Comprar en tiendas que solo venden en internet crece respecto a 2018, igual que tiendas que venden en los

dos canales, online y offline.

» Al contrario que en 2018, los comparadores y agregadores crecen.
» Los motivos para comprar online a pesar de existir la tienda fisica a grandes rasgos son: comodidad, tiempo,

disponibilidad del producto y precio.

A Tiendas
solp venden
en Internet

Webs de ofertas
y cupones de
descuento

Tiendas que
venden en
internet y
en tiendas
fisicas

Agregadores o
comparadores
de ofertas y/o
productos

Ej: Bownty,
Rastreator,
eDreams.

» De los productos que compraste en los Ultimos 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.

1ab:

#IABCommerce2019

¢,Por gué compra online
existiendo tienda fisica?

Comodidad

29%

0 &

Base compra online existiendo offline: 480

/Vvs. 2018

Estudio Anual de eCommerce 2019
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Tipos de productos y servicios #ABCommerce2019

» Los compradores online siguen adquiriendo, en mayor proporcion, productos fisicos y servicios.
« El contenido digital junto con los productos fisicos a crecido este afo.

T\

" -

A 46%

33%

+ 92%

Productos
fisicos

9%

Servicios

Productos solo
para movil o
tablet

Contenido
digital

Estudio Anual de eCommerce 2019

; . § )
i De 25 a 34 afios: 80% ' Hombres: 52%

{ . ] i i fos: 839 |
{ Mujeres: 94% | | Bg ig Z g‘g 2222: 3302 ; ! De 25 a 34 afios: 54%

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.)
Productos para movil o Tablet (aplicaciones movil...)

¢, Qué tipo de productos compras o contratas online? ELABORADO POR:

.| Dif. Sig Wos. 2018 Base Compradores eCommerce: 1070 ‘ e ‘
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Tipos de productos y servicios | Total categorias #IABCommerce2019

» Entretenimiento y cultura, viajes y estancias, y tecnologia y comunicacion son las categorias con mayor penetracion
en el ultimo afio. Aunque el valor crece ligeramente, el ranking de categorias con mayor presencia (en primeras
posiciones) se mantiene vs aflos anteriores.

o
I -
' o
' N
I )
1% 699 I O
| Q
62% | 60% =
| 55% o
: 51% 9
I 44% o
: o
| 36% 3496 330 S
I 26% 26% ., <
| S 19% 19% 19% 2
i 5% 3
|
|
I
I [ A =
I ~ ' » a N\ QO 0 & & © o @ , oo
LR Tecnologia/ : Moda Alimentacién Hogar Calzado Deporte Perfumeria Complementos  Jugueteria Adulto Servicios de Belleza Mascotas LIS | AT Optica

cultura estancias  comunicacién /Apuestas streaming de farmacia online

¢, Qué productos y/o servicios has comprado a través de internet en los Ultimos 12 meses?
ELABORADO POR:

Base Compradores eCommerce: 1070 ‘ e ‘
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El proceso de compra

Estudio Anual de eCommerce 2019
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5 El proceso de compra

Busqueda de informacion

Identificacion
necesidad

BlUsqueda de
informacion

Influenciadores

Eleccion
eCommerce

Evaluacion e

post-venta

Aproximadamente dos de
cada 3 compradores online,
buscan informacion y
formalizan la compra desde

este canal online.

Amazon, Aliexpress, ebay y similares
son canales de informacion y portales de
compra.

Entre los que buscan informacion en
marketplaces, un 68% formaliza las
compras a traves de estos portales.

iab:

#IABCommerce2019

ommerce 2019

Estud
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Blusqueda de informacion | Habitos de compra #IABCommerce2019

» La informacion disponible en el mundo online permite convertir una alta proporcion de las compras, pues el 91%
efectla dicha compra ya sea en el canal online u offline; solo una pequefa proporcion usa las tiendas offline como un
“show-room”.

“Show-
“ROPO” rooming”

Online Online

Buscan

Estudio Anual de eCommerce 2019

Compran

»
»

68% 23% 9%
» ¢ Con qué situacion te sientes mas identificado/a?

* ¢Has comprado online algun producto y lo has pagado en la tienda fisica ?
ELABORADO POR:
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Busqueda de informacion | Fuentes de informacion #IABCommerce2019

* Amazon, ebay, Aliexpress o similares siguen siendo los portales donde los internautas se informan sobre los productos y
servicios, destacando entre los mas seniors.
+ Las webs comparados crecen respecto a 2018 y los foros/blogs disminuyen.

| De 45 a 65 afios (72%) |

48%
Web 46%

de la tienda Buscadores

o]

Estudio Anual de eCommerce 2019

A
30% 22% 19%

4
Webj Webs % Tienda fisica
comparadoras agregadoras —

de ofertas [=ly]

(

. Muijeres (21%)

' De 35a44 afios (29%) |

ELABORADO POR:
» Ala hora de buscar productos para comprar por internet, ¢donde sueles buscar?

' | Dif. Sig /Vvs. 2018 Base Compradores eCommerce: 1070 ‘ e ‘
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Influenciadores

Identificacion
necesidad
Busqueda de
informacion

[Influenciadores]

Eleccidon
eCommerce
Evaluacion post-
venta

#IABCommerce2019

Manteniendo las cifras de
anteriores ediciones, la web de
la marca se consolida como la

fuente de informacion mas
usada. Los amigos y familiares
retoman un ligero crecimiento.

Estudio Anual de eCommerce 2019

La publicidad offline se considera influyente,
aungue no es un canal de busqueda de
informacion.

ELABORADO POR:
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Influenciadores #/ABCommerce2019

* En declarativo, los compradores online utilizan antes de la compra para informarse: la pagina web de la
marca, los amigos/familiares (que crece respecto al afio anterior), asi como el uso de blogs y foros. Son los
dos anteriores los que tienen mayor nivel de influencia en la compra.

%

Nivel de influencia )
en la compra —i
%T2B 0% (@)
(+T25) 66% S
V¥52% @
| —
)
| z
0] { De34a4s
43 /0 {__ afios (46%) 8
38% , o
" De 16 a 24 afios (40%) | 1
| De25a 34Iaﬁos (28%) | =
t Hombre(55%) | De 16 a 24 afios (33%) =
| De 45 a 65 afios (62%) - . De 25 a 34 afios (23%) <
0 =
19 /0 Mujeres (10%) D
De 16 a 24 afios (19%) L

| De 25 a 34 afios (13%)

V10%

V8%

Famosos

<

Redes
Sociales

Publicidad
Offline

Blogs Mailing
[foros

Amigos/
familiares

Publicidad
online

Influencia (peso)

* Y antes de comprar un producto/ servicio online (a través de internet) ¢ qué fuentes de informacion utilizas?
*  ¢Como influye la fuente de informacién en que acabes comprando un producto online?
* ¢Has comprado algunavez en una red social?
ELABORADO POR:
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5 El proceso de compra

Eleccion del eCommerce

Identificacion
necesidad

BuUsqueda de
informacion

Influenciadores

Eleccion
eCommerce |,

Evaluacion —
post-venta

El principal aspecto para
escoger un eCommerce
es la oferta (incluso por delante de

precio o plazos de envio).

El comprador busca cada vez mas
comodidad (facilidad de devoluciones,
gastos de envio gratis, plazos de entrega
rapidos...)

Pay Pal sigue siendo el sistema de pago
preferido para los compradores online,
aunqgue pierden preferencia y la gana las
tarjetas de credito.

iab:

#IABCommerce2019
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Drivers de eleccion del eCommerce FIABCOMMErcez019

« Como ya vimos en 2018, la oferta ya es el principal driver para escoger un eCommerce, siendo el precio y los envios
los elementos secundarios.

80%
Catalogo de 79%
producto Econdmicos

Estudio Anual de eCommerce 2019

®
dah

6%

31%

Facilidades
pre-venta

Confianza

Post-venta

» De los siguientes aspectos que se listan a continuacion sobre un eCommerce o tienda online, ¢,cudles consideras importantes?
ELABORADO POR:
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Evaluacion post-venta #|ABCommerce2019

Identificacion
necesidad

Blsqueda de El precio y la facilidad de uso,

informacién siguen siendo las variables mas
relevante para construir

satisfaccion global con un
Influenciadores ecommerce.

Nos encontramos con un comprador que
cada vez es mas exigente con los envios,
por lo que los plazos de entrega siguen
siendo también relevante a la hora de repetir
sus compras en un eCommerce.

Estudio Anual de eCommerce 2019

Eleccion
eCommerce

Evaluacion
post-venta ELABORADO POR:

'@
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Evaluacion post-venta | Satisfaccion con la web habitual FIABCOmMMercez019

Principales motivos de una alta satisfaccion

55% 44% T
amts 3pp @ Una baja satisfaccion !
% EH ' se debe a: |
1
Plazos de '3 /0 _ !
Precios entrega ! 4% Pprecios altos !
1
} } 133% Pocos descuentos/promociones E
0 De 56 a 65 afios (50%) |, % | duct !
N ! os productos
42% W 109 Pt |
v N 132% Pocos medios de pago i
-4pp V ." 'n10 |
: 131% Dificultad de uso '
C%nfrllin?% Devoluciones/ IS |
qu P Cambios ! 7% Largos plazos de entrega :
1 1
! |
1 1
1 1
1 1
1 1
! |
! 1

- De 16 a 23 afios (59%)
| Noroeste (53%)

N W

. ., . 3% Mala calidad de productos
Satisfaccion media

R DN WWWWW

3% Mal disefio web

Estudio Anual de eCommerce 2019

40% 39%
0
0% v =

= = = ==

q Calidad Medios de

productos pago
Lo que encuentro 5 1% ha devuelto/recogido una
compra online en su tienda fisica

-
-

| Centro (56%) |

¢, Cuadl es tu nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual?
¢ Por qué tienes ese nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual?
¢ Has tenido experiencias comprando online y recogiendo/devolviendo el producto en la tienda fisica?
ELABORADO POR:
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Los aspectos mas relevantes de un eCommerce #IABCommerce2019

* Los profesionales consideran que los precios competitivos son lo mas importante de un eCommerce.
» Ofrecer calidad en los productos y un buen servicio al cliente son los siguientes aspectos relevantes.

Primera Segunda INDICE
posicion  posicion (sobre 3)

Precios competitivos 63% +6pp 1,38

Buen servicio al cliente 46% v -1pp 95

Facilidad de uso web 30% V -6pp 6

Facilidad de devoluciones y cambios 30% +3pp ,56

23% VW -3pp 44
Variedad de métodos de pago 22% v -5pp ,49

*Se calcula un indice de importancia de

. . la siguiente manera: si el atributo se
Tiempos de entrega reducidos P 4% 29% +4pp ,45 menciona en 1° lugar se puntia con 3, si
se menciona en 2° se puntiia con 2 y si se

menciona en 3° se puntua con 1.

Calidad de los productos 51% +8pp 101

Facilidad de uso movil (responsive)
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Modelo de atribucién E: 6% v-4|0|0 12

* ¢ Cuales de estos aspectos consideras los 3 mas importantes para un eCommerce? ELABORADO POR:
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o £
O
6 Los expertos hablan '°b§'

Uso de las Redes Sociales a nivel comercial #IABCommerce2019

] I 7 ¥
© I 2

O I

vl ¥

e A9 | 56% « Las redes sociales mas usadas a nivel
@ o comercial son Facebook (como gran
+9pp 39% ) . .
player, aunque pierde liderazgo), seguida
m +6pp  34% de Instagram (que crece de forma
+14pp  30% considerable), YouTube y Twitter.
17%

Promedio
® badoo +11pp  17% AN e, ‘

J 1 e 17%
+4pp  12% 2 ) 9
. +2pp 11% ettt ¢

+1pp  10%
+4pp 8%

oo *3pp 8%

ﬁ +3pp 7%

Otras 0%

* ¢ Qué redes sociales usa tu eCommerce a nivel comercial?
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ELABORADO POR:

VVS. 2018 Base Profesionales eCommerce que utilizan RRSS: 122 ‘ e ‘
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CONTACTO

® -g Belén Acebes
' % Directora de Operaciones - IAB Spain
® belen@iabspain.es

Ramon Montanera Mateu

o O Market Intelligence Director - Elogia

e LO G I a ramon.montanera@elogia.net
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#IABCommerce2019
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