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ESTUDIO SOBRE EL E-COMMERCE

Evolucién del Empleo vs Consumo de los hogares

Atendiendo a los dos principales componentes de la
demanda nacional, tanto el gasto en consumo final como
la inversion en capital fijo presentan una variacion anual
mayor que la registrada en el segundo trimestre de 2015.

El gasto en consumo final de los hogares experimenta un
crecimiento anual del 3,5%, tasa seis décimas superior
a la registrada en el segundo trimestre (2,9%), como
consecuencia del comportamiento conjunto de los dis-
tintos tipos de bienes y de servicios que lo integran.

Evolucién Empleo vs Consumo de los hogares
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La contribucién de la demanda exterior neta de la eco-
nomia espanola al crecimiento anual del PIB trimestral es
de -0,5 puntos, cuatro décimas mas negativa que la
registrada en el trimestre precedente (-0,1 puntos),
COMO consecuencia de un mayor incremento de la tasa
de crecimiento de las importaciones respecto a la de las
exportaciones.
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Fuente: CIS. Centro de estudios sociolégicos.

Ambos indicadores estan directamente relacionados, si
la tasa de ocupacion presenta datos positivos el
consumo también. Vemos como las dos variables siguen
la tendencia positiva y creciente que comenzé en 2014
y no ha dejado de crecer desde entonces. No obstante,
vemos como en el 2015, mientras el consumo de
hogares sigue una linea creciente, la tasa de ocupacion
se ha estancado y es practicamente horizontal.
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Analizando los datos mas actualizados referentes a la
tasa de ocupacion, publicados por el INE y que
corresponden al tercer trimestre del ano, observamos
que el nimero de ocupados se incrementa en 182.200
personas en el tercer trimestre de 2015 respecto al
segundo (un 1,02%) y se sitta en 18.048.700. En
términos desestacionalizados la variacion trimestral es
del 0,61%. El empleo ha crecido en 544.700 personas
en los 12 Ultimos meses. La tasa anual es del 3,11%.
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ESTUDIO SOBRE EL E-COMMERCE

Volumen de comercio electronico B2C

Antes de comenzar con el andlisis de los resultados de
la encuesta realizada a consumidores, ponemos en
contexto cual es la situacion del volumen de negocio del
e-Commerce en nuestro pais.

Segun los Ultimos datos publicados por ONTSI, el
comercio electronico B2C en Espana crecid en términos
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absolutos de 14.610 millones de euros en 2013 a 16.259
en 2014, lo que supone un incremento anual del 11,3%
frente al 18% registrado en el afo 2013. Se mantiene la
tendencia creciente del e-Commerce en nuestro pais, si
bien con una desaceleracion en este Ultimo ano.

16.259
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Fuente: Estudio sobre comercio electronico B2C. ONTSI

Este incremento se produce por la evolucion positiva de
las tres variables principales para estimar el volumen del
B2C: el nimero de internautas, la proporcion de inter-
nautas que realizan compras online y el gasto medio por
comprador.

2011 2012 2013 2014

Todas estas variables y muchas otras que afectan al pro-
ceso de compra online de los espanoles las analizare-
mos a lo largo de este estudio Observatorio Cetelem
e-Commerce 2015.
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Fuentes de informacion previas a la compra online

Antes de comprar un producto online, {Qué fuentes de informacion

tiene en cuenta?
(En % respuesta multiple)

Amigos/conocidos/familiares

Web marcas

I, 62

62

60
60

Blogs y foros de opinion H i — gi

I 33
e Sl N 37

enco I 4O
e N 5 |

Otras fuentes, 5
4

buscadores/Comparadores

Ninguna =34

O

2014 W
20151

O

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

El primer paso en la compra de cualquier producto o
servicio independientemente del canal en el que se tenga
pensado realizar la compra, es la busqueda de informa-
cion.

El Top 3 de fuentes de informacion mas demandadas es
el mismo que el ano anterior. En el caso concreto de las
compras online, los consumidores optan en primer lugar
por los consejos de familiares y amigos (62%), desta-
cando por encima de la media las mujeres (65,9%) y
aquellos con edades comprendidas entre los 18 y 24
anos (67,4%).

En segundo lugar estan las web de las marcas con un
(60%), destacando los mayores de 45 afnos con un
64,7% de menciones. El tercer puesto es para los blogs
y foros de opinion (54%), siendo las mujeres las que des-
tacan por encima de los hombres y de la media con un
57,5%, y también aquellos con edades entre los 25y 34
anos (59,3%).

Hay que destacar el incremento que se produce en las
redes sociales (37% 2015 vs 33% 2014) y en el hecho de
acudir a la tienda fisica (51% 2015 vs 49% 2014).
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Dispositivos utilizados para la compra online

¢Desde qué dispositivo suele realizar sus compras online?

(En % respuesta multiple)

A través del ordenador
(de mesa y portéatil)

A través del Smartphone

(movi) I 27

A través de la tableta

13

TV con conexién a internet

I

Otros dispositivos

0

97

%

2014
20151

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

En lo que respecta a los dispositivos utilizados en las
compras realizadas por Internet el ordenador fijo o por-
tatil contintia siendo el mas utilizado (97 %) pero lo des-
tacable es el incremento en la utilizacion de los dispositi-
VoS moviles.

Las compras realizadas a través del Smartphone se
incrementan en 8 puntos, un 27% frente al 19% del afno

anterior, destacando aquellos consumidores con edades
entre los 18 'y 24 anos con un 35,7% de menciones.

En el caso de la Tablet, un 13% frente al 10% del ano
anterior declara haber realizado compras online a través
de este dispositivo, destacando aquellos con edades
entre los 35y 44 anos (15,8%).
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‘“Research offline purchase online”

En sus compras online, ¢suele ir a la tienda fisica antes de comprar finalmente

su producto online?
En % unica)

Sl, siempre @
Si, de vez en cuando
No, nunca |

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

En nuestro Observatorio Cetelem Consumo Espana
(centrado en la compra en tienda fisica) preguntamos
acerca de la busqueda de informacion en el canal online,
por lo tanto en este estudio centrado en las compras
realizadas en el Internet hemos preguntado por la bus-
queda de informacion realizada en la tienda fisica.

El 63% de los espafoles que compra online declara acu-
dir en alguna ocasion a una tienda fisica antes de realizar
su compra en Internet. Sélo el 6% lo hace siempre.

El 31% de los espanoles encuestados afirma no necesi-
tar acudir a la tienda fisica antes de realizar su compra
online.
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Productos comprados online

Qué productos y/o servicios ha comprado a través de internet en los ultimos

12 meses?
(En % respuesta multiple)

Olo, entradas, lioros, musica, restaurantes | G5
viaies [ 63

vioc= [ 55

Electrodomésticos/Informatica/Electronica ||| | G 54
calzado y complementos ||| G 51
Telecomunicaciones (Smartphone y Tablet) _ 46
Textil/calzado deportes ||| GG 43
salud y belleza ||| | | T 36

Juguetes ||| G 30

Alimentacion ||| | | | |GGG 30
Formacion ||| GGG 24

Hogar (mueble, cocina, descanso,
complementos y decoracion)

I 20

Accesorios coches _ 13
Productos para bebe |12

Accesorios para bicis - 11

Bicis | 5
Méaquina fitness. 4
Accesorios Motos . 4
Coohes. 3
Reformas. 3
Motosl 1

%

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

Para comenzar el andlisis de los productos comprados
online por los espanoles hemos preguntado acerca de
las compras realizadas en los ultimos 12 meses en una
multitud de productos y servicios entre los que se
encuentran aquellos que son interés de Cetelem como
banco experto en financiacion al consumo y con algunas
modificaciones respecto al afio anterior en el que publi-
camos la primera edicion de El Observatorio Cetelem
e-Commerce, por lo que en general no podemos realizar
una comparacion en la totalidad de ellos.

Segun la encuesta realizada este afno 2015, el Top 5 de
adquisiciones realizadas en Internet en los Ultimos 12
meses lo configuran por este orden: En primer lugar los
productos o servicios relacionados con el Ocio, entra-
das, libros, musica, restaurantes con un 65%. El segundo
lugar lo ocupan los viajes con un 63%, siendo el 3° lugar
ocupado por la moda con un 55%.
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Medio de pago preferido en la compra online

¢ Qué formas de pago utilizé en sus compras por internet?

(En % respuesta multiple)

PayPal

Tarjeta débito

. I
Efectivo / contrarrembolso _ 16

71
72

51
52

24

I 20

Tarjeta crédito fin de mes _ 19

3

Tarjeta crédito revolving B 5

Financiacion ofrecida en la web [ 3
que ha comprado ] 2

Otros medios de pago online I 2
(sofort,facilpay, trustly, aplazame,....) | 1

%

2014 W
20151

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

En lo que respecta a los medios de pago, Paypal conti-
nua liderando el ranking con un 72% de consumidores
que han pagado sus compras a través de la pasarela de
pago, un punto mas que en 2014. Los mas asiduos son
los jovenes ente 25 y 34 afos que destacan por encima
de la media con un 77,6% de menciones.

La tarjeta de débito es utilizada por el 52%, siendo los
mayores de 45 anos los que menos la utilizan con un
40,1% de menciones. Sim embargo los consumidores
que se encuentran en esta franja de edad son los que

mas utilizan la modalidad de tarjeta de crédito fin de mes.
La financiacion ofrecida en la web donde realizan la com-
pra (2%) y otros medios de pago online como sofort o
trustly por ejemplo, tienen todavia una penetracion muy
baja entre los compradores online pero un largo recorrido
y mucho potencial de crecimiento en los proximos anos.

En el Ultimo capitulo del estudio analizaremos con mas
detalle los temas relacionados con los medios de pago
y la financiacién online.
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Indique los 3 aspectos mas negativos a la hora de comprar online

(En % drivers)

2014

Gastos de Prefiero ver Dificultad
envio no y tocar para realizar
gratuitos el producto devoluciones

O

2015

O

Gastos de Prefiero ver Dificultad
envio no y tocar para realizar
gratuitos el producto devoluciones

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

En primer lugar senalar que el porcentaje de consumido-
res que declara los aspectos negativos o barreras del
e-Commerce es ligeramente superior al que senala las
ventajas o aspectos positivos.

Las variables mas valoradas son al igual que el afio ante-
rior el poder realizar la compra desde casa (19%), com-
prar a cualquier hora del dia (13%) y la rapidez y sencillez
en el proceso de compra (10%). Aungue hay que sefa-
lar que en los tres casos el porcentaje de valoracion es
inferior al ano 2014.

Si realizamos una segmentacion por edades, los mayo-
res de 45 anos son los que mas valoran el poder com-
prar comodamente desde su casa destacando por
encima de la media en 6 puntos porcentuales (25,4%).

Los mas jovenes entre 18 y 24 afios son los que mas
valoran la rapidez y sencillez en el proceso de compra,
destacando por encima de la media en 3 puntos (13,5%).

Por otro lado las principales barreras que los consumidores
perciben para realizar sus compras en Internet son en pri-
mer lugar los gastos de envio no gratuitos con un 22% de
menciones, seguido de aquellos que prefieren ver y tocar el
producto con un 16% y que disminuye 5 puntos respecto
al ano anterior, y la dificultad para realizar devoluciones con
un 15% de consumidores que asf lo declaran.

Los mayores de 45 afos son los méas apegados al hecho
de poder ver y tocar el producto, un 19,5% asi lo mani-
fiesta (cuatro puntos por encima de la media).
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Factores que influyen en la futura compra online

¢De qué depende que realice en el futuro mas compras a través de internet?
(En % respuesta multiple)

Precios bajos 72
: 72
Facilidad en el proceso de compra I S 7
I 39
I 36

T O T S s 33

Disposicion de internet __ 221

P I 15

Mayor conocimiento de la empresa _ 12
/ P . 11

Peticion de menos datos I 10 O
N 7

No pueda comprar en otro sitio I 10
0 ’ I 1 1

) 3 2014 |
Otros motivos B 5 2015 W

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

Enlo que respecta a los principales factores que motivan  lidad en el proceso de compra con un 39%, 2 puntos
las futuras compras online de los espanoles nos encon-  mas que el afo anterior.

tramos en primer lugar la obtencion de precios bajos con  Con un 33% de respuestas (3 puntos menos que en
un 72% de respuestas. 2014) nos encontramos el hecho que los consumidores
El segundo motivo méas mencionado por los encuesta-  valorarian el que las transacciones fueran mas seguras.
dos aunque con bastante distancia del anterior es la faci-
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Tipos de productos comprados

ESTUDIO SOBRE EL E-COMMERCE

En los ultimos 12 meses, ¢Ha comprado por internet alguno de estos

productos de electro y tecnologia?
(En % multiple)

Tecnologia (Productos
informaticos, accesorios...)

Pequeno aparato
electrodomeéstico (PAE)

Electro Gama Marréon

v,ovp..) 13
Electro Gama Blanca
(frigorfficos, lavadoras...) | N 11

Otros productos de
electrodomésticos y tecnologia I °

Climatizacion

3

66

I 29

%

2014
20151

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

El 54% de consumidores encuestados ha adquirido en
los Ultimos 12 meses algun producto electrodoméstico
o tecnolégico (11 puntos mas que en 2014). Aunque el
porcentaje de internautas que han adquirido este tipo de
productos ha aumentado respecto al ano anterior, no
ocurre lo mismo en lo que respecta a las distintas cate-
gorias.

Los internautas que han declarado haber comprado este
tipo de productos se han decantado mayoritariamente y
como ocurria el ano pasado por los productos tecnolo-

gicos e informaticos con un 66% de menciones (69% en
2014), destacando por encima de la media los hombres
con un 71% que declara su compra.

Los pequenos aparatos electrodomésticos (PAE) ocupan
la segunda posicion en el ranking con un 29% de
respuestas (vs 32% 2014). Un 13% compro online elec-
tronica de consumo o gama marron (vs 18% 2014), des-
tacando aquellos con edades comprendidas entre los 25
y 34 anos con un 15% de menciones.

10
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Dispositivos a través de los que compra

¢Desde qué dispositivo ha realizado sus compras por internet de electrodo-
meésticos y tecnologia?
(En % multiple)

Pc de sobremesa

53
Portatil
53
Smartphone (M-Commerce)
I 14
Tableta O
. 7
Tv con conexion a internet O 2014
B2 2015 W

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

Como hemos comentado al principio del estudio la  Los dispositivos mdviles como los smartphones fueron
mayoria de compras online se realizan a través de los  utilizados por el 14% de los consumidores destacando
dispositivos tradicionales, en el caso de los electrodo- los mas jovenes (18 a 14 anos) con un 19% de men-
mésticos v la tecnologia el 53% de los internautas que  ciones. La tablet pierde fuerzay sélo el 7% realizé alguna
compraron alguno de estos productos lo hizo através de  de sus compras a través de ella (1 punto menos que el
su pc de sobremesa y del portatil. ano anterior).

11
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Canal de compra

¢Donde compré los productos y/o servicios online de electrodomésticos y

tecnologia?
(En % multiple)

Web internacionales
(Amazon, T-mart, etc...)

Web de la tienda
Web de segunda mano
(eBay, etc....)

Web fabricante/Marca

=
—t

Web compras colectivas
(Groupon, Offerum,etc...)

-~

Redes sociales
(Facebook, Twitter, etc...)

w

Otras webs

E

55
44

24

%

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

Las web internacionales o “marketplaces” como Ama-
zon destacan por encima del resto con un 55% de com-
pradores online de electro o tecnologia que realizaron
sus compras en ellas, destacando los mayores de 45
anos con un 59% de respuestas.

Las web de las propias tiendas se posicionan en el
segundo lugar del ranking (44%), destacando en este
caso por encima de la media, aquellos con edades com-
prendidas entre 18 y 34 afios (49%),).

Las compras de segunda mano han crecido notable-
mente en los Ultimos afnos tanto en el canal offline como
en el online donde un 24% de compradores de electro-
domeésticos o tecnologia lo han hecho a través de este
tipo de paginas como por ejemplo ebay que es una de
las mas destacadas.

12
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Motivos eleccion web

¢Cuales son los principales motivos por los que ha elegido WEB DE LA TIENDA
para comprar este tipo de productos electrodomésticos o tecnologia?
(En % multiple)

Precio

48

Oportunidad/oferta

Calidad del producto/servicio _ 32
Rapidez y calidad en el proceso de compra _ 29
Facilidad de pago _ 23

Variedad de productos

(O]
(&)

Facilidades de devolucion

Servicio de postventa

Chat vendedor/atencion en linea - 5 O

Otros motivos I 1

O

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015
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¢ Cuales son los principales motivos por los que ha elegido la WEB DEL
FABRICANTE/MARCA para comprar este tipo de productos de electrodomésticos
o tecnologia?

(En % multiple)

Precio

45

Oportunidad/oferta 42

42

Calidad del producto/servicio

Comodidad

N
00

Variedad de productos

N
Y

N
re

Rapidez y calidad en el proceso de compra

N
e

Servicio de postventa

-
o

Facilidad de pago
Facilidades de devolucion
Chat vendedor/atencion en linea

Otros motivos . 3 : O

Me da seguridad / Confianza l 2

o I
@

=

o

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

14
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¢, Cuales son los principales motivos por los que ha elegido las WEBS DE
COMPRAS COLECTIVAS para comprar este tipo de productos
electrodomeésticos o tecnologia?

(En % multiple)

Precio

Comodidad

-h|
I
N

o

Oportunidad/oferta

Variedad de productos

N
0o

Facilidad de pago

NI
@
N
o

Calidad del producto/servicio

Rapidez y calidad en el proceso de compra

'y
o

Facilidades de devolucion

Servicio de postventa

Chat vendedor/atencion en linea

2

Me da seguridad / Confianza I 2 O

Otros motivos I 2

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015
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¢, Cuales son los principales motivos por los que ha elegido las WEBS
INTERNACIONALES para comprar este tipo de productos electrodomésticos
o tecnologia?

(En % multiple)

65

Precio

43

Variedad de productos

Oportunidad/oferta 35

Comodidad 33

Rapidez y calidad en el proceso de compra

(9]
o

Facilidad de pago 25

23

Calidad del producto/servicio

Facilidades de devolucion

@I
-t
N

Servicio de postventa

Vs

Chat vendedor/atencion en linea

o

1

Otros motivos

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015
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¢Cuales son los principales motivos por los que ha elegido las WEBS DE
SEGUNDA MANO para comprar este tipo de productos electrodomésticos o
tecnologia?

(En % multiple)

Precio

76

Oportunidad/oferta

34

26

Variedad de productos

Facilidad de pago 25

Comodidad 18

17

Rapidez y calidad en el proceso de compra

13

Calidad del producto/servicio

Facilidades de devolucion - 9

Chat vendedor/atencion en linea - 9
Servicio de postventa . 5 :

Otros motivos I 1

O

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

17
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A través de qué medios de pago ha hecho frente a la compra de este tipo de

productos de electrodomeésticos y de tecnologia?

(En % mudltiple)

PayPal

54

T O N 40

Tarjeta crédito fin de mes I 14

Efectivo (dinero ahorrado) I 11

Otros medios de pago online i1

Tarjeta crédito revolving B 6

Financiacion ofrecida
en la web que ha comprado Jjj 2

%

2014
20151

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

El 54% de los internautas que adquirieron algun producto
tecnoldgico o electrodoméstico en el dltimo ano, pagod sus
compras a través de la pasarela de pago Paypal (5 puntos
menos que en 2014).

La tarjeta de débito es el segundo método de pago mas
utilizado con un 40% de menciones, incrementandose 3
puntos porcentuales respecto al ano anterior. En tercer

lugar aparece la tarjeta de crédito fin de mes con un 14%
de consumidores que la utilizaron.

La tarjeta de crédito revolving aunque utilizada por un
menor numero de consumidores en sus compras en
comparacion con los anteriores aumenta su utilizacion
pasando de un 3% a un 6% en 2015.

18
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ESTUDIO SOBRE EL E-COMMERCE

N° de webs que suele visitar

¢Cuantas Web suele visitar hasta que finalmente realiza la compra de electrodo-
meésticos o tecnologia?
(En % unica)

Cinco o mas Web 32
T e N 30
Dos Web
O . 00
Al e e O O
Una Web 2014 O
I O 2015 W

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2014

El consumidor actual sea cual sea el canal donde decide  El porcentaje de los que lo tienen muy claro y solo visitan
realizar su compra, destaca por ser un comprador muy —una web, es minoritario, apenas el 9% de respuestas
informado. El 32% de los que han comprado online elec-  obtenidas, siendo los mas jovenes entre 18y 24 anos los
tro o tecnologia visitaron mas de 5 web antes de deci- mas decididos.

dirse a realizar su compra, el 30% visitd tres y el 20 %

sdlo dos.

19
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¢ Qué producto tiene pensado adquirir online en los préoximos 12 meses?
(En % mudltiple)

Tecnologia

73

Ninguno de estos

3
Pequeno aparato
electrodomeéstico (PAE) I 24
Electro Gama Marréon O
(audio/video) N 15
Electro Gama Blanca

(electrodomésticos para cocina) H °

Climatizacion 2015
H2 2016 W

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015y 2104

Los productos tecnoldgicos son los mas adquiridos den-  Excepto en el caso del PAE donde destacan los mayores
tro de este sector y también los que obtienen las mayores  de 45 afos en sus intenciones de compra declaradas
intenciones de compra para los proximos 12 meses, un  (35%), los jévenes entre 18 y 24 anos son los que se
73% de los que tienen intencion de comprar en los proxi-  muestran con mas ganas de comprar online,

mos 12 meses optaran por los productos tecnoldgicos.  proximos 12 meses.
El 24% comprara pequenos aparatos electrodomésticos
y el 15% electronica de consumo.

en los

20
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ESTUDIO SOBRE EL E-COMMERCE

Como comentabamos al principio de este epigrafe los
medios de pago han evolucionado mucho y actualmente
nos encontramos con el nacimiento de las empresas
denominadas “fintech””. El término “fintech” viene de la
unién de las palabras en inglés finance + technology. Las
empresas fintech son aquellas empresas dedicadas a
servicios financieros utilizando las Ultimas tecnologias
para desarrollar productos y servicios innovadores en la
industria financiera.

El 16% de los internautas encuestados conoce lo que es
una fintech, siendo mas comun entre aquellos con
edades entre los 25 y 34 ahos con un 21% de men-
ciones. Solo el 6% afirma haber utilizado en alguna oca-
sion estos nuevos medios de pago, pero la tendencia es
que la utilizacion de estos nuevos servicios financieros
vaya aumentando en los proximos anos.

Valoracidén de los medios de pago

A la hora de pagar sus compras online ;Qué es lo que mas valora de los

medios de pago?
(En % unica)

Rapidez y comodidad en el proceso - 16

Programas de fidelizacion y otros beneficios . 5
Posibilidad de poder financiar la compra I 2

Otros aspectos I 1

%

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

Aunqgue se habla mucho de la importancia que tiene para
los consumidores la rapidez y sencillez en el proceso de
pago solo un 16% afirma que es lo mas importante, des-
tacando muy de lejos el tema de la seguridad con un
76% de respuestas obtenidas.

Todos los avances que permitan que el proceso de com-
pray pago sea mucho mas rapido y sencillo son bienve-
nidos pero lo mas importante para aquellos que com-
pran online es tener confianza y seguridad a la hora de
pagar sus compras.
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Marketplace

Los distribuidores consideran que los marketplaces estudio ‘Rise of the Global Market Places’, elaborado por
globales, como Amazon o Alibaba, concentraran el 39%  Ecommerce Foundation y Nyenrode Business University.
del comercio electrénico mundial en 2020, segun el

Compra

En los ultimos 12 meses, ¢Ha realizado alguna compra online de bienes o servicios
a través de un Marketplace (Web tipo amazén, ebay, segundamano.es,...)?
(En % unica)

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

Un 66% de los consumidores espafoles ha realizado  época navidefa corresponderan al sector retailer o mar-
alguna compra a través de una Marketplace, y es que la  ketplace multicategoria segun diferentes estudios publi-
mayor parte de las ventas (1.326 millones) de la futura cados.
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¢ Qué tipo de producto o servicio adquirié en un Marketplace en los ultimos
12 meses?
(En % multiple)

Electrodomésticos /Informatica/Electronica _ 31
Ocio: Entradas, libros, musica ||| G 26
Telecomunicaciones _ 19
Galzado y Complementos ||| G 17
voc: | 16
wuguercs | 16
Texil/ calzado deportes ||| GG 15
salud y belieza || G 11
Hooar [N 10
Viajes - 4
Productos para bebé || 3
Accesorios para coches - 3
Maquinas fitness - 2
Accesorios para bicis - 2
Formacion - 2
Alimentacion - 2

Bicis ] 1
Accesorios para motos . 1 O

Reformas . 1 O

Motos . 1

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

Los productos mas comprados en este tipo de estable-  con un 19% componen el pddium del Top 3 de produc-
cimientos online son electrodomésticos e Informatica tosy servicios mas adquiridos en los marketplaces.

con un 31% del total de productos. El Ocio, entradas, Las motosy sus accesorios, las bicis y las reformas son
libros y musica con un 26% vy las telecomunicaciones los bienes menos demandados con un 1% cada uno.
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¢Qué es lo que mas valora a la hora de comprar en un “Marketplace”?
(En % unica)

40

Precio

21

Medios de pago online seguros

Variedad de productos

-
©

Calidad

©

Plazo de entrega

(o)}

Atencion cliente online - 3
Servicio postventa . 2 O O

Otro aspecto I 1

Fuente: Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

Los consumidores lo tienen claro, la principal razén por  Ultimos factores con un 2% y un 3% respectivamente.
la que acuden a un Marketplace para realizar su compra  Este ultimo dato llama la atencion, ya que también son
es el precio con un 40%, seguido por los medios de los factores que mas frenan a los consumidores para
pago online seguros (21%) y la variedad de productos  realizar sus compras online.

(19%). El servicio postventa y la atencion cliente son los
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conclusiones

e El volumen de comercio electronico B2C en Espafia alcanzo los 16.259
millones de euros en 2014 con un crecimiento del 11,3% (ONTSI).

¢ E1 35% de los internautas encuestados realizd alguna compra a través de
dispositivos moviles (23% en 2014).

e | os 5 productos mas adquiridos en Internet en los Ultimos 12 meses son:
entradas/libros/musica, viajes, moda, electrodomésticos/tecnologia y
calzado y complementos.

e Elimporte medio gastado en compras online fue de 1.354€, lo que supone
un aumento del 2% respecto a 2014.

e | 56% declara haber comprado en Internet directamente a particulares
(2 puntos porcentuales mas que en 2014).

® Solo el 9% de encuestados ha comprado en alguna ocasion a través de
las redes sociales. Los motivos que sefalan los internautas como barreras
para realizar este tipo de compras son en primer lugar el desconocimiento
de la posibilidad de hacerlo mencionado por un 36% de ellos frente al 28%
del afio 2014.

¢ El 16% de los internautas encuestados conoce lo que es una “fintech”,
siendo mas comun entre aquellos con edades entre los 25 y 34 afios con
un 21% de menciones. Solo el 6% afirma haber utilizado en alguna ocasion
estos nuevos medios de pago.

e F| 19% utiliza algiin método de Geolocalizacion a través de su Smartphone
para estar permanentemente informado de las ofertas de productos y
servicios que tiene cerca de su ubicacion.

® El 66% de los internautas encuestados han realizado alguna de sus
compras en un Marketplace, siendo los electrodomésticos/tecnologia y los
dispositivos moviles los productos méas demandados.

* Aunque el 66% conoce el nuevo concepto de “puntos de recogida” donde
ciertos establecimientos llegan a un acuerdo con las webs para dar entrega
de sus pedidos online, todavia el 44% de los consumidores prefiere la
entrega en su domicilio con coste.

e | as compras online de bienes de consumo duradero contindan su
crecimiento, incrementandose tanto el porcentaje de compradores como el
gasto medio realizado.
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