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Estudio de la Estrategia
Omnicanal del Retail Espafiol

Analisis de las 119 marcas mas representativas del retail Espaiiol,
su oferta de servicios en el canal fisico y digital
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Introduccion al Estudio

= En este estudio se analizan las 119 marcas mas importantes del retail en
Espana.

= Objetivo: entender el grado de digitalizacion de estas marcas, analizando:

= Su adaptacion el ecommerce y principales funcionalidades
= Sus estrategias onmicanal.

= Servicios de entrega

» Tipos de comunicacion

= Estrategia movil

= Presencia en redes sociales

= Digitalizacion de las tiendas

» Todas las marcas estudiadas disponen al menos de tienda fisica y un site web.
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Metodologia: Muestra (1)
Numero de empresas por sector

ve >
Optica 4
Hogar
5
Jugueteria

'.

‘s Deporte

9
SE— 20
Moda Infantil Caizado
o 14
og Gran Distribuidor 14 "ﬁ}
Complementos ¢

| Estudio Retail Digital

iab



35560 0" jab

Metodologia: Muestra (II)
Numero de empresas por pais de origen 62%)
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Metodologia: Marcas estudiadas (1)

MODA

IARA
MANGO
Bershka
Marsimo Dudti
PULL&BEAR
@tradivarius
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ADOLFO DOMINGUEZ
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Metodologia: Marcas estudiadas (I1)

MODA INFANTIL
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MULTIOPTICAS
numero uno en servicios opticos

VISIONLAB
OPTICALJA

@ General Optica
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juguettos:
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Presencia en e-commerce

MARCAS CON E-COMMERCE (%)

GENERAL NACIONAL INTERNACIONAL

18% 12% 24%

No tienen No venden online No venden
ecommerce online

N 82% 88% / N 76%
Tienen Venden online Venden online
ecommerce
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Presencia en e-commerce

Segun el sector

MARCAS CON TIENDA ONLINE POR SECTORES (%)

Moda Her geparte juRueteria ‘:;‘..u’):r:l Hogar
Infantil

Jugueterl'a Optica
Moda
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La tienda on-line
Funcionalidades de la tienda online

Categorias analizadas

Comentarios
Valoraciones
Comparar
10. Vista rapida
11. Chat

1. Search

2. Cross Selling

3. Visto recientemente
4. Wishlist

5. Compra sin registro
6. Video

7.

8.

9.
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (+)

FUNCIONALIDADES DEL SECTOR (%)

Crosselling Visto Compra | Video | Comentarios | Valoraciones | Comparar | Vista | Chat
Recientemente sin registro Réapida

M Moda 87% 70% 53% 33% 43% 13% 3% 3% 3% 13% 7%
AL Calzado 80% 65% 45% 20% 25% 25% 25% 10% 10% 5%
() Complementos  93% 71% 71% 50% 21% 57% 7% - - 7%
"8 G.Distribuciéon  93% 71% 36% 29% 21% 14% 50% 36% 50% 14%
¥ Moda Infantil 89% 67% 44% 33% - 1% 1% - 22%
@ Perfumeria 67% 56% 22% 56% 1% 22% 44% 44% - 1% 1%
@ Deporte 88% 50% 25% - 38% 13% 50% 50%
28 Jugueteria 100% 100% 60% 100% 40% 40% 40% 40% - 20% 20%
we Optica 40% 40% 20% - - - - 20%
# Hogar 50% 50% 75% 25% 25% 25% - 25%
TOTAL 83% 66% 47% 33% 25% 22% 21% 17% 10% 8% 3%

Las funcionalidades mas extendidas son la “busqueda de productos” (83%),
“cross-selling” (66%) y "visto recientemente" (47%)

| Estudio Retail Digital 12
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (+)

Jugueteria Jugueteria

Complementos Complementos

G.Distribucioén G.Distribucion

Search Cross Selling

Hogar Jugueteria

Complemento

Perfumeria

Jugueteria Complementos

Visto Wishlist

recientemente
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (+)

Moda Complementos

Jugueteria Jugueteria

Calzado / Hogar

Compra Video
Sin registro
Deportes Deportes

G.Distribucion Perfumeria

Perfumeria Jugueteria

Comentarios Valoraciones
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (+)

G.Distribucion Jugueteria

Moda Infantil G.Distribucioén

Calzado Moda

Comparar Vista rapida

Jugueteria

Perfumeria

Moda

Chat
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (+)

Jugueteria

Gran Distribucion

Complementos

Sectores con mas funcionalidades

Search

Cross Selling

Visto recientemente

Funcionalidades mas extendidas
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (-)

FUNCIONALIDADES DEL SECTOR (%)

Crosselling| Visto Compra | Video | Comentarios | Valoraciones | Comparar | Vista | Chat
Recientemente sin registro Répida

Ml Moda 87% 70% 53% 33% 43% 13% 3% 3% 3% 13% 7%
AL Calzado 80% 65% 45% 20% 25% 25% 25% 10% 10% 5%
Q Complementos  93% 71% 71% 50% 21% 57% 7% . - 7%
8 G.Distribucién  93% 71% 36% 29% 21% 14% 50% 36% 50% 14%
¥ Modainfantil  89% 67% 44% 33% ; 1% 11% - 22%
@ Perfumeria 67% 56% 22% 56% 1% 22% 44% 44% - 1% 1%
& Deporte 88% 50% 25% - 38% 13% 50% 50%
28 Jugueteria 100% 100% 60% 100% 40% 40% 40% 40% . 20% 20%
we Optica 40% 40% 20% - - - - 20%
# Hogar 50% 50% 75% 25% 25% 25% - 25%
TOTAL 83% 66% 47% 33% 25% 22% 21% 17% 10% 8% 3%

Las funcionalidades menos extendidas son Chat (3%),
Vista Rapida (8%) y Comparar productos (10%)
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (-)

Optica Optica

Perfumeria Deportes

Search Cross Selling

Optica Optica

Perfumeria Deportes

Deportes

Calzado

Visto Wishlist

recientemente
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (-)

Optica Optica
Moda Infantil

Moda Infantil

Perfumeria Deporte / Moda

Compra Video
Sin registro
Optica Moda Infantil

Hogar

Complemento

Moda

Comentarios Valoraciones

| Estudio Retail Digital 19



IS CORPORA
=360

La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (-)

Optica

Moda Infantil

Sectores con menos funcionalidades

Chat

Vista
Comparar

Productos

Funcionalidades menos extendidas
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(1) E-commerce

(2)Omnicanal
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La tienda on-line

Disponibilidad servicios OMNICANAL

Compra online
devolucion en tienda
Compra online / Devolucién en tienda
100%
3%
I
Hogar Gran Distribucidn  Jugueteria

P . s

Compra online
recogida en tienda

Disponibilidad en
tienda

Reserva online

Compra online / Recogida en tienda

100%
80%
I
Hogar Jugueteria  Gran Distribucion

# = -
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Solo el 15% de websites per-
miten consultar disponbili-
dad de producto en tienda

Disponibilidad en tienda
. .
Infantil Gran Distribucian Moda
v - fill
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Funcionalidades de la tienda on-line
Estudio de los servicios OMNICANAL

SERVICIOS MAS EXTENDIDOS

COMPRA OMLINES COMPRA OMLIMES INVENTARIC | RESERVA OMLINE/PAGD

DEVOLUCION EN TIENDA | RECOGIDA EN TIENDA | EN TIENDA | Y RECOGIDA EM TIENDA

ZARA =2 v v
PULLGBEAR = v v v
MANGO v v v
hoss = v
I v v v
MARYPAZ A v
IITaAITAY A v
BIE] = v v
UTERQUE v v v
calres £ v v
wegoistcr T v v v
Prenokal I I v v v
Colotefngtets 0 v v
DECATHLON | } | v v v
fnac 11 v v v
aloja.egaco preco [ v v
Imaginzron oy e v v
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(1) E-commerce
(2) Omnicanal

(3)Entrega y Devolucion
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La tienda on-line
Tiempos de entrega

TIEMPQO MEDIO DE ENTREGA: COMPARATIVAS ESPANA-USA (%)

B Esparia
B uss

%

54
32%
22%
12% 12%
7%
19% L B
IRET ST W T =

t Dgtas de USA: UPS Pulse of the Online Shopper U5, Study comScore and UP
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La tienda on-line
Servicios de entrega

MARCAS CON SERVICIOS PREMIUM (36)

39%

Ofrecen
recogida en

tienda

£ 58% de las marcas ofrece algun
servicio de entrega Premium

26%

Realizan envia
EXprEss
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La tienda on-line ENVIO GRATUITO (%)
Costes de envio o
88% o
= Iy

tf

COSTE DEL ENVIO REPERCUTIDO AL CLIENTE (%)

38%

2% 19%

6%

— I l ==
I T T T =

* ENVIOS A PENINSULA
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La tienda on-line
Nivel de compra para envio gratuito

MARCAS/GASTO MINIMO PARA ENVIO GRATUITO (%)

19%
11% l
-

m T sT7se

|=]-] MANSGO SPRINGFIELD  SWARCWVSKI  Tornra HiLsigek

A Koo,

Toysfjus Prenatal GUESS

T 4 Foot Lacker [:ﬂ“ﬂ!l“'ﬂ“'
° sy o —
=y Wam,h___,mﬂ. ¥ ie—

PRIMOER ACOLFS DOkl MCJET
H“‘——----_\-
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La tienda on-line

Devolucion gratuita DEVOLUCION GRATUITA (%)
39%
61% [ G
Depago

s

PORCENTAJEDE EMPRESAS CON DEVOLUCION GRATUITA (%)
i\ -""x A
h o

| Y
\ \
5°/o 26°/ 8% 45% 29% 20% 43%

Moda Calzado Comple Gran Moda Perfumeria Deporte
mentos Distribucion Infantil
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(1) E-commerce
(2) Omnicanal
(3) Entrega y Devolucion

(4)Comunicacion
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La tienda on-line
Informacion sobre promociones

MARCAS CON PROMOCIOMNES EN LA WEB (%)

61%
e 39%
l ot |
96% 35%

-4

PROMOCIONES RELACIOMADAS PROMOCIOMES RELACIOMNADAS
COM LATIEMDA ONLIME COM LA TIENDA FISICA
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La tienda on-line USO DE LOS CANALES (% DE MARCAS)
Canales de comunicacion 77%

8%

MARCAS POR CANAL Y SECTOR (%) g
B Newsletter I Blog I Chat Newsletter Chat

Moda Calzado Complementos G. Distribucion Moda Infantil

Perfumeria Deporte Jugueteria Opti Hogar
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La tienda on-line
Principales funcionalidades de la tienda online (+)

Complementos

G. Distribucion

Optica

¢

><

Newsletter Jugueteria

G. Distribucion “ Moda

9,

Chat
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(1) E-commerce

(2) Omnicanal

(3) Entrega y Devolucion
(4) Comunicacion

(5)Movil
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Presencia en el canal movil

PRESENCIA EN EL CANAL MOVIL (% DE MARCAS)

26%

Sin presencia
\ 4 74%
£ Tenen
X presencia
S "
¥

TIPO DE PRESENCIA EN EL CANAL MOVIL (%)

49% 33% 29%

Aplicacion Nativa Site Movil Web Responsive

| Estudio Retail Digital 35
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Presencia en el canal movil

TIPO DE PRESENCIA EN EL CANAL MOVIL (%)

49} 33&

Aplicacién Nativa Site Movil

Informe Mobile sept 14

—

Web Responsive

Via de acceso a contenidos: apps Vs. paginas web

Tipos de contenidos desde apps Vs. desde navegador

Por igual L] Por igual = o
D Apps Paginas web D Apps Paginas web
Mensajeria instantinea « 88% 6% 6%  [462) « 67T% 12% 21% (256
Redessociales o 77% | 12% 1%  (445) & T0% | 1% 19%  (305)
Email & T6% | 1% 13%  (463) « T0% | 1% 10%  (306)
Juegos o T6% 1% 13%  (404) « T3% 11% 15%  (287)
Musica " 64% 18% 19% (411 « 57% 17% 26% (266
Contenidos TV/ video o 44% 21% | 36% (a0g « 4% 22% |& 37% 300
Noticias, deportes 25% 22% | o H3% (45 25% 19% | o B6Y (299
Moda 14% 21% |« 65% 323) 16% 19% |« 65% (232
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Presencia en el canal movil
Tipo de presencia por sector

I Aplicacion Nativa I Site Movil I \Web Responsive

Moda Calzado Complementos G. Distribucion Moda Infantil
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Presencia en el canal movil
Tipo de presencia por sector

Jugueteria

©

Aplicacion Nativa

G. Distribucioén

Deportes

G. Distribucion

Complementon Moda

Optica

Jugueteria Calzado

33%

Site Movil \
29%
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Presencia en el canal movil
Aplicaciones nativas

PRESENCIA DE APLICACIONES NATIVAS POR SECTOR (%)

™

Y ! ® > =

I
60000 00 6

14%

23% Bl OS + Android
39 B s

- Android
PRESENCIA DE SISTEMAS OPERATIVOS
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Presencia en el canal movil
E-commerce en el canal movil

229/ E El 21% de las marcas con App
21 (y nativas, tienen la opcion de
o compra (e-shop)

El 22% tienen tienda
online responsive

APLICACIONES NATIVAS CON E-COMMERCE (%)
i Al Q
U
—_ ¢

v o

Moda Calzado Comple- Gran Jugueteria Hogar
mentos Distribucion
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Presencia en el canal movil
Funcionalidades de e-commerce en las apps moviles

Wishlist

Ver disp. en tienda

Click&Callect Scaneao
@ @
® @
@ @
L
® L
@

Compartir

| Estudio Retail Digital
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Buscador tienda
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(1) E-commerce

(2) Omnicanal

(3) Entrega y Devolucion
(4) Comunicacion

(5) Movil
(6)Redes sociales
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Presencia en Redes Sociales

PRESENCIA EN LAS DISTINTAS REDES SOCIALES

©00OO O

facebook. twitter You([TH) Pinterest
PENETRACION SEGUN ESTUDIO IAB 2014
Facebook . Sd%
Youtube G8%

Twitter  — 49
Google+ | E—— 1%
Tuenti '_|22%
Linkedin | — 22%
Spoify | — 20%
Instagram .=13%

Badoo
Myspace
Finterest

— 2%
— 7%
o 6%
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(1) E-commerce

(2) Omnicanal

(3) Entrega y Devolucion

(4) Comunicacion

(5) Movil

(6) Redes sociales
(7)Digitalizacion tiendas
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Servicios de interaccion en la tienda fisica

Pantallas Dispositivo movil
Multimedia para dependientes
/ARA @
Mam Duﬂl @ ©
PRONOVIAS ®
TOUS o
&~ 8
(?%maemw o

nnnnnn
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(1) E-commerce

(2) Omnicanal

(3) Entrega y Devolucion
(4) Comunicacion

(5) Movil

(6) Redes sociales

(7) Digitalizacién tiendas

(8)Conclusiones
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CONCLUSIONES
1. E-commerce

« Alta presencia de tiendas online (82%), superando la media nacional
(88%) a la internacional (76%).

« Destacan positivamente el e-commerce en Jugueteria, Calzado y Moda.
Por el contrario, negativamente lo hace Optica, Hogar y Perfumeria

« Las funcionalidades mas extendidas son Search, Cross selling y Visto
recientemente. Las menos extendidas son Chat, Vista rapida y Comparar
producto.

« Los sectores con mas funcionalidades son Jugueteria, Gran Distribucion y

Complementos. Los sectores con menos son C)ptica, Hogar y Moda
infantil
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CONCLUSIONES
2. Omnicanal

« La compra online con devolucion en tienda (41%) y recogida en tienda
(39%) son las estrategias mas extendidas. Llama la atencion que no se
llegue al 50%.

« Consultar si esta disponible en tienda (15%) y la reserva online (3%) las
menos extendidas.

« Destacan Pull&Bear, Mango, G-Star, Uterque, Mayoral, Decathlon, Fnac y

Prenatal.
« Solo Fnac y PreNatal ofrecen reserva online y recogida en tienda

| Estudio Retail Digital 48
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CONCLUSIONES

3. Entrega y Devolucion

Entrega:

« Eltiempo de entrega en Espafia es menor que en EEUU: casi el 70%
entregan antes de 3 dias (8% en EEUU). 34% tarda casi una semana (92%
EEUU)

 EI58% de las marcas ofrecen un servicio de entrega Premium (como
recogida en tienda o envio express). Solo el 12% ofrece envio gratuito.

« El coste mas extendido es el de 3 - 5 € (38%). El coste por menos de 3 €
solo lo ofrece un 6% de tiendas.

« Para acceder al envio gratis, la mayoria pide compras de entre 26 y 75 €
(61%)

Devolucion:
« La devolucion no es gratuita en el 61% de los casos. El 41% ya posee
compra online y devolucion en tienda

. N 49
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CONCLUSIONES
4. Comunicacion:

« Solo el 31% comunica promociones en la web, principalmente sobre la tienda
online (96%), en menor medida sobre la tienda fisica (36%)

« La Newsletter es el formato mas extendido (77%) frente al blog (45%) vy el chat
solo (8%).

5. Mobile
Alta presencia en movil (74%) aunque de manera poco homogénea: Mayor
presencia de Apps (49%) vs. Web Movil (33%) y Web Responsive (29%)

« Poca presencia de e-commerce en el moévil: Solo el 22% de las tiendas online
es RESPONSIVE vy tan solo el 21% de las apps moviles tienen la opcion de
compra. Destacan la presencia de m-commerce en sectores como Hogar,
Moda y Complementos.

* Respecto a los servicios omnicanal desde el movil, destaca la presencia
todavia minoritaria de consultar disponibilidad en tienda ( Zara, Mango,
Decathlon), ,) o Click&Collect ( Pull&Bear) o escanear etiquetas de productos
( AD, ToysRus) | Estudio Retail Digita "
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CONCLUSIONES

6. Redes sociales

Amplia presencia de Facebook (95%) y Twitter (92%)
Le siguen Youtube (75%) y Pinterest (63%)
Instagram y Google+ estan por debajo del 50%

Contrasta en algunos casos la presencia con la penetracion de las redes:
Twitter - Penetracion 49% (presencia 92%)

Pinterest - Penetracion 6% (presencia 63%)

Instagram - Penetracion 18% (presencia 47%)

7. Digitalizacion de tiendas

Amplia presencia de pantallas de Digital Signage en Massimo Dultti,
Pronovias, Tous, Nike y Pepe Jeans

Zara y Massimo Dutti usan dispositivos moviles para dependientes
Zara, Camper y Tous usan tablets para dependientes
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