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Descripcion del estudio

Ficha metodologica

Universo

* Individuos residentes en
Espafia, de 16 a 55 afios de
edad.

|;tF| Error muestral

* El error muestral de los
datos globales es de +2,8%
con un nivel de confianza
del 95,5% y p=qg=0.5.

@ Ambito geografico

Espafa.

@ Muestra obtenida

Total= 1.193 entrevistas.

Trabajo de campo

Mayo 2015.

¢ Técnica

C.A.W.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 de 16 a 55 afios.

VIK®



Evolucion del mercado hb

Actividades realizadas en internet / por género y edad

* Este crecimiento representa un incremento del 52%
desde el 2013, y ya es transversal por sexo y edad.

Penetraciéon compra online

44%

Mujer Hombre Del6a30 De31a39 Ded40a55

(usuarios: 462) (usuarios: 805)

« ;Qué actividades sueles realizar cuando te conectas a internet? Base total: 1.193 \/ | K
4



Usos y habitos de la compra online

Frecuencia de compra y gasto promedio

Frecuencia Gasto medio
de compra 21 por compra 63 €
(2013) (2013)
veces/mes . |
" Del6a30 afios, 3,4 " 40455 afios: 85€
> 4 veces/ mes 8% .
- Los jovenes compran 151 -500 € 16% : Los mas adultos
0 i con mayor frecuencia { gastan mas por acto de

3-4 veces/ mes . 5 | compra, aunque con

menor frecuencia

2 veces/ mes 24% 101 - 150 € 42%
1 vez/ mes 29%
51-100€ 290
<1 vez/ mes 27%
25-50€ 9%
<25€ 4%

() Dit. significativa respecto al 2013

Dif. significativas

» ¢;Con qué frecuencia realizas compras por internet? Base compradores online: 805 \/ | K
» scudnto sueles gastar cada vez que compras por internet? A



Drivers de la compra online

Motivos econémicos‘

86%

86%

Ofertas sé6lo en internet

79% Mas barato

Confianza / recomendacion

68% Confianza en webs
3894 Amigos/ conocidos
3 1% Spot/ Blog/foros

25%

Redes Sociales

Totalmente / Algo de acuerdo

* Indica tu nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de las siguientes

frases. Realizo compras por internet...

Comodidad / circunstancia
84% 84% Practicoy cémodo

63% Lo encontré navegando

Unica alternativa

630/ Tienda fisica cerrada o lejos

. 599

52% Sélo en el extranjero

Sélo online

Dif. significativa respecto al 2013

Dif. significativas

Base compradores online: 805\/ | K
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Dispositivos de compra

3
~g (o

o

»

+ 29

Base compradores online: 805

* Y de las ultimas 10 compras que has realizado por internet, ;cudntas has realizado \/ | K
desde...? A



Usos y habitos de la compra online hb

Dispositivos de compra - Web vs App

El uso de Apps para la compra online aumenta significativamente respecto a 2013.

‘E 60%

66%

340  43% 40% 340

Mujer Hombre 16-31 31-40 40-56

O Dif. significativa respecto al 2013

* Y de estas ultimas 10 compras que has realizado por teléfono movil, ;cudntas has Base compradores online a \/ | K
realizado desde una aplicacion o desde la web? través de smartphone: 269 h



Usos y habitos de la compra online hb

Tipos de Productos y Servicios

6 de cada 10

Tecnologia / Comunicacion

o Ocio / Cultura
68% 66% 649 Viajes / Estancias

48% Moda (mujeres)
42% 40% .
34/029%28%27cy0250/0200/
019% 19% 16% 149%
9%
A0 @ % ®@ 2 8 B 4 € &

Tecnologia/  Ocio/ Viajes/

L2 - Moda Alimentacion Hogar Calzado Complementos Deporte Perfumeria Adulto/ Belleza Regalos Jugueteria Mascotas Formacion Optica
comunicacién cultura  estancias

apuestas online

{7 Dif. significativas

» /Qué productos y/o servicios has comprado a través de internet en los ultimos 12 meses? Base compradores online: 805 \/ | K
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jab

Busqueda de Informacion

56%

Web
wwuw. .
de la tienda
0 Escribo direccioén, la tengo en favoritos
21% 51%

LU Tienda

. 24 Buscadores
L[| fisica - / tOj
Voy a verlo/probarlo a la tienda fisica 9 Busco producto/marca/pagina

antes de comprarlo en internet

29% rd i\ 34%

Web Webs
€ens
h 30% Yy W agregadoras

comparadoras de ofertas
Foros
[g: Blogs

Miro recomendaciones

* A la hora de buscar productos para comprar por internet, ;donde sueles buscar? \/ | K
10




El proceso de compra bb

Busqueda de Informacion - Habito de compra

O~

Busco
s vy (R
WWWw
WWW D
ROPO
w o B B3
Showrooming

vﬁﬂfpw internet @Tiendafisica

« ¢;Con qué situacion te sientes mds identificado? Base compradores online: 805 \/ | K
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El proceso de compra

Influenciadores

e @

www

27% 0
° 26% 249

11% .
Blogs / Amigos/ Web de Redes Publicidad Mailing Publicidad Famosos
Foros familia La marca Sociales Online (info/promos) Offline
. ?’antes d.g comprar un producto online (a través de internet) ;qué fuentes de Base compradores online: 805 \/ | K
informacion utilizas? S



iab

Influenciadores - Relevancia - Email

N\ /7
Gk

22%
Casi nunca/ nunca
Pocas veces
78% Algunas veces

Bastante
frecuentemente

Siempre/
frecuentemente

Recibe mails con
cupones/descuentos

Canjea los cupones

78% recibe emails de descuentos y cupones
El 91% ha canjeado alguna vez

El 75% los canjea con frecuencia

8 de cada 10 canjea online
5 de cada 10, en tienda fisica

9%
16%
A
www 0
. 81%
45% . En internet
75%
B =
24% En tienda fisica
T2B:
6% 30%

Lugar de canjeo

» ¢(Recibes mails con cupones o codigos de descuento? Base compradores online: 805 \/ | K
13



El proceso de compra bb

Drivers eleccion ecommerce

57% Motivos econdmicos 55% Post-venta y pago

57% Los mejores precios 5504 Facilidad devolucion y reclamacion

569% Sin gastos de envio 5304 Formas de pago
0 (variedad, facilidad, rapidez y seguridad)

5204 Transparencia de precios

4890 Buen SAC

5204 Plazo de entrega rapido

429, Facilidad seguimiento pedido

Recogida/devolucion en tienda

22% fisica

13940 Entrega el mismo dia de compra

« De los siguientes aspectos que se listan a continuacion sobre un eCommerce o tienda

online, ;cudles consideras importantes? Base compradores online: 805 \/ | K
14



El proceso de compra

Drivers eleccion ecommerce

52% Envio

5294 Plazo de entrega rapido

429, Facilidad seguimiento pedido

Recogida/devolucion en tienda

22% fisica

13940 Entrega el mismo dia de compra

Dispuesto a pagar por entrega rapida

‘ 5%
Seguro que si .
21% 26% si
Probablemente si
Quizas si, quizas no 37%
Probablemente no
22%
Seguro que no 16%

« De los siguientes aspectos que se listan a continuacion sobre un eCommerce o tienda
Base compradores online: 805 \/ | K
 Estaria dispuesto a pagar un plus por tener acceso al producto mds rdpidamente? o

online, ;cudles consideras importantes?



El proceso de compra hb

Evaluacion Post Venta - Satisfaccion

34%
25%

o 16% 14%
0% 0% 0% 1% 4% ’
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
39%
Satisfaccion 73%
media 3 de cada 4 compradores online

esta muy satisfecho con la experiencia

» /;Cudl es tu nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual? Base compradores online: 805 \/ | K
» Por qué tienes ese nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual? "



El proceso de compra

Evaluacion Post Venta - Satisfaccion - Motivos

34%
25%
16% 14%
4% 7%
0% 0% 0% 1% — -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Motivos 64% Precios
' 47% Facilidad uso |

' 44% Forma de pago |

' 44% Confianza |

' 43% Plazos entrega |

' 41% Por lo que encuentro |

| 41% calidad |

' 38% Descuentos/ promociones |

| 35% Politica devoluciones/ callnbios

' 25% Disefioweb |

| 15% Posibllidad compra por movil/ tablet

15% Foro consumidores

« ¢;Cudl es tu nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual? Base compradores online: 805 \/ | K
17

» Por qué tienes ese nivel de satisfaccion con tu web de compra habitual?




El proceso de compra

Evaluacion Post Venta - Abandono de la compra

Motivos abandono durante la compra

44% Habia costes ocultos (gastos de envio, IVA, etc.)

439 Lo dejé para pensarmelo mejor

229/ Laforma de pago no se adaptaba a mi .
Casi 1 de cada 2 compras

189/ Precios confusos/poco claros abandonadas se deben

a costes ocultos
179 Faltaba informacion del producto o no podia verlo bien

14% Error en pagina . )
Forma de pago incomoda

149/ Proceso muy lento Poca claridad

Fallos de la pagina
10% El producto no era lo que buscaba

2% Otro

« /Piensa en aquesllas webs de comrpas online donde hayas comprado sélo una vez.

¢Podrias indicarnos por qué motivos has comprado sélo una vez (no has repetido compra) Base compradores online: 805 \/ | K
en esta web? h



El proceso de compra

Evaluacion Post Venta - Preferencia formas de pago

' PayPal

Pay Pal

.

28% Ccomodidad
129% Rapidez

9%
5%
5%
4%

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

Sencillez/Facilidad

Contra fraude/Reembolso

No dejas datos bancarios

Confianza/Garantias

Tarjetas de crédito/débito

E

4

19% Seguridad
149 Rapidez

9%
8%
4%
3%
3%

Costumbre

Sencillez

Practico/ Descuentos
Control del gasto

Confianza/Garantias

QO

Q]

Contra reembolso

h

No dejas datos bancarios
8% Comodidad
6% Confianza/Garantias

5% Contra fraude/Reembolso

PayPal es la forma de pago
preferida por la privacidad /
seguridad

La tarjeta de crédito destaca
por la comodidad

Baja penetracion del pago
contra reembolso

Base compradores online: 805 \/ | K
19



El proceso de compra hb

Privacidad y tracking de datos

B Muy de acuerdo O De acuerdo  CNide acuerdo ni en desacuerdo O En desacuerdo B Muy en desacuerdo
Que guarde los datos de mis ultimas compras
44% 25% 9% 2% 65%

T2B B2B

Tener que registrarme en la pagina
37% 29% 16% 4% 52%

Recibir ofertas personalizadas segun mis compras
35% 30% 12% 6% 52%

Que se guarden mis busquedas para mostrarme
ublicidad relacionada mientras navego por internet
0,
23% 29% 23% 14% 34%

Mas de la mitad de los compradores online esta de acuerdo con que se guarden los datos de
sus compras, con tener que registrarse y con recibir ofertas segun compras realizadas

@ Baja aceptacion a que la publicidad online esté relacionada con busquedas realizadas

* Indica tu grado de acuerdo con las siguientes frases. ase compradores online: 805 \/ | K
20



#|ABecommerce 2015

El estudio completo (80 slides) es s6lo para Asociados a IAB Spain.
Unete a nosotros e impulsa tu negocio digital

b ke

Interactive Advertising Bureau VIKO )
www.iabspain.net www.viko.net/es

Javier Clarke / Head of Mobile, Innovation & New Media / IAB Spain - javier@iabspain.net

Maria Montesinos / Innovation & New Media Executive / IAB Spain - montesinos@iabspain.net

Ramon Montanera / Market Intelligence Director / VIKO - ramon.montanera@elogja.net

Adaya Bermudez / Project leader / VIKO - adaya.bermudez@elogia.net
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