El comercio electronico
B2C en Espana

2018

Edicion 2019

‘ ’ Coleccion Economia Digital




’

Indice

+ observatorio
nacional de las
. ontSI telecomunicaciones
. ¥ GOBIERNO MINISTERIO y cela Sl
"q DE ESPANA DE ECONOMIA

: === red.es

Principales cifras o

Volumen de negocio; porcentaje de
internautas y compradores; evolucién
temporal.

Perfil sociodemografico de internautas,
compradores y no compradores (sexo, edad,
estudios, clase social y habitat).

Indicadores de compra e

Frecuencia y nimero de procesos de compra;
productos comprados y su variacién anual;
formas alternativas de compra (movil,
contenidos digitales y comercio C2C);

problemas en las compras; devoluciones y

reclamaciones.

e Indicadores de gasto

Gasto medio anual; distribucion del

gasto; gasto por tipo de producto;

medios de pago; sitios de compra.

e Impulsores y frenos

Impulsores del comercio electrénico; frenos
del comercio electrénico: Aspectos
mejorables y muy mejorables; razones de
no compra.

e Logistica

Caracteristicas de negocio; caracterizacion
de compra.



1. Principales cifras




observatorio

. i ontsi g,
LS SN B
Cifras Generales del B2C s =5 S radles

B2C 2018
41.509 Mill. €

1
[
|
[
|

Volumen de negocio

9.114

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Internautas / Poblacion Total (16 a 74 afios)**
== Compradores Online / Total Internautas

Internautas s6,42 86,6
761 80,8 81,7
64 65,1 66,7 69,9 i :

58,3
o s 72,1

021,6 Mill. (72,1%)

Internautas compradores

40,3 41,5 431

o

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Base*: internautas compradores ** Hasta el afio 2018 el universo era de 15 y mas afios Fuente: ONTSI 4



2. Perfil sociodemografico




Perfil sociodemografico

icaciones

@ SEXO

@@ EDAD

INGRESOS

fnf ) HABITAT

Base: internautas

*Base: internautas compradores

INTERNAUTAS INTERNAUTAS NO
INTERNACTAS COMPRADORES* COMPRADORES**

Mujeres
0,8

50,4% 4
De 45 a 64 anos

42,2%

Superiores

47,0%

900- 2.499 euros

54,4%

Maés de 100.000

40,9%

Mujeres
5,0
52,0% 4
De 35 a 54 anos

44,9%

Superiores

50,5%

900- 2.499 euros

54,6%

Mas de 100.000

39,5%

**Base: internautas NO compradores

Hombres

53,7%
De 55 a 74 anos

47,9%

8,6
P.P.

Superiores

37,8%

Menos 900- 2.499 euros

78,1%

Mas de 100.000

44,4%

Fuente: ONTSI
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3. Indicadores de compra




+ observatorio
nacional de las
. ontSI telecomunicaciones
. ¥ GOBIERNO MINISTERIO y cela Sl
"q' DE ESPANA DE ECONOMIA

: === red.es

Frecuencia y procesos de compra

N2 de procesos de compra N2 de categorias compradas

(AY

&

Mas de 25 veces

10,7

N2 medio de actos
de compra online
en 2018

4,02

M)
@]

Entre 16 y 25 veces

Base: internautas compradores Nota*: Para la edicion 2018 se han
incorporado nuevas categorias a la lista de
productos

Fuente: ONTSI 8
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Smartphones y accesorios
phonesy 47,4%
relacionados

Servicios de Internet

; Y |46,8%
telefonia

Descarga/servicio online: 43.1%
L) 4 L . . o
cine, musica y videojuegos !

m] Billetes de transporte 68,3%
Ropa, calzado y 63 8%
complementos 1970
) @ Entradas a espectaculos |62,7% Ordenadores, tajbl.etas y 43,1%
/ otros electrénica
0@ Comida a domiciliode [, 4o, ® Deporte y fitness (ropay | 45 go,
/ restaurantes ! A\ otros) ’
Ocio, restaurantes, servicios o / @ Libros, comics, revistas y o
? @ personales y experiencias L/ periddicos en fisico e
Salud y cuidado personal |48,4%

Programas, software y app | 41,3%

La descarga o servicio online de peliculas, musica y videojuegos, es el producto que mas se
ha extendido entre los internautas compradores online (+35 p.p.)

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI 9
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Principales productos Mujeres (%) Principales productos Hombres* (%)

Ropa, calzado y complementos @ 68,2% Reservas alojamiento y paquetes turisticos @ 71,9%
Billetes de transporte 9 62,6% Entradas a espectaculos 6 61,8%

Entradas a espectdaculos @ 61,4%
ra
Salud y cuidado personal 55,1%

Ropa, calzado y complementos @ 56,7%
Comida a domicilio de restaurantes @ 52,0%

Diferencias en penetracion de productos Diferencias en penetracion de productos
en favor de la Mujer en favor de los Hombres

A
Salud y cuidado personal @ 15,7
Juegos de azar, concursos,
11,8
apuestas y loteria
Libros, comics, revistas
o o Y Articulos de coleccionismo y antigliedades
periddicos en fisico

Base: internautas compradoras Base*: internautas compradores Fuente: ONTSI 10
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Sitios de compra

Portales de venta online de multiples vendedores

63,3%

46,6% 18,4
P.P.
Tiendas/empresas venta online y offline 46,0%

SupermercaFlos/grandes superficies venta 45,0%
online y offline

Comparador o agregador 39,4%

Web ofertas y
cupones

App terceros o * 12,4
. " 20,59 '
intermediarios 0,5% P.P.

21,7%

Webs/ clubes
de venta 17,1%
privada

Redes o * 7,7
10’2/0 P.P-

Base: internautas compradores *Base: internautas compradores que repiten en la misma pagina

E) T93,6%
Repite en la

misma web

Razones para repetir web

55,5%
Por variedad de
productos *

49,4%
Por sus
garantias *

Fuente: ONTSI 11
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rio

icaciones

% Compradores segun los dispositivos
utilizados en la compra

TSl,O% @T14,2%

Contenidos digitales y suscripciones

Utilizan el ordenador Adquirié app

de pago
: s
. ' : - 27,5
Utilizan Smartphone PP Suscrito a servicios de f pp
Contenidos digitales

Utilizan Tableta Compran videojuegos

%O 6,0%
Utilizan Smart TV
4 o consola

022,4% T24,0%
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Comercio online C2C (Consumidor a 2 me mae | ONEST
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. Principales razones de uso (%)* - ';
I I
I Es mas barato 51,0 I
I I
| (. |
; Es mas comodo :
| |
: Es mds rapido 40,8 :
I I
I Me permite vender 1
| ! |
I Por probar y buscar I
: alternativas 32,8 I

|
b e e e e e e e e e e e e e e e e e e = e -

Herramientas de compraventa C2C
online

062,5% Utiliza algun
'5:’“ tipo
48,7% Utiliza

semanalmente*

Micromecenazgo (crowdfunding) o

donacion a través de Internet

@) Aporto

algunavez a
campafas de
micromecenazgo o
donacidn en Internet

No

realizd, pero no
descarta aportar
alguna vez

13



Incidencias y reclamaciones
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24,4% Ha tenido

problemas en las
compras realizadas por
Internet

Tipo de problemas*

. 038,4% Le llegd con
-® retraso
-

035, 1% No recibi6 el
producto

025,5% Le llegd

16,4
estropeado * op

Base: internautas compradores

*Base: internautas compradores que han tenido problemas
(el 24,4% de los compradores)

33,4% Ha

devuelto algun
producto a9p.p

presentado

77,4% Ha

reclamacion*

Ante quién reclamoé**

Servicio de atencidn

al cliente 62,9
Redes sociales o
foros
Asociacion de

-
usuarios
Organismos de la
AAPP
Asociacién con sello
de confianza

Otras m

**Base: internautas compradores que han tenido
problemas y reclaman

Fuente: ONTSI
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@ Devoluciones por producto

Ordenadores, tabletas, accesorios y otros productos de
electrénica

Deporte y fitness (ropa deportiva, accesorios y otros)

Vehiculos de motor (alquiler y compra, repuestos y
accesorios, y vehiculos eléctricos)

Articulos de coleccionismo y antigliedades

Base: internautas compradores en cada categoria de compra Fuente: ONTSI 15



4. Indicadores de gasto




. nbssrvat:rin
nacional de las
I o nts I telecomunicaciones
o . ¥ GOBIERNO MINISTERIO y cela Sl
o ".: DE ESPANA DE ECONOMIA
o =" red.es
L ]

Gasto Medio Total Gasto medio anual por categoria (€)
IIEII[ . 10,6% R lojamient t
Gasto medio 1.366€ eservas alojamiento y paquete
turisticos 411€
Gasto anual (%) Billetes de transporte
Vehiculos de motor (alquilery
compra, repuestos y accesorios, y 303€
Menos de 50 € 4,6 2017 vehiculos eléctricos)
I 1,0 m 2018 Ordenadores, tabletas, accesorios 232€
De51a100€ 10,3 y otros productos de electrénica

o 34 -
114 Electrodomésticos, hogar 209€

De 101 a 250 € y jardin
I 10,3

Deporte y fitness (ropa deportiva, 205€

De 251 a 500 € accesorios y otros)
D 15,2

________________________ Alimentacién, bebidas y
productos de limpieza del hogar

201€

Smartphones y accesorios

1
1
1
De 1.001 a 3.000 ¢ 24 I relacionados
I 30,0
1
1

Formacidn y cursos online 182€

193€

Joyeria, bisuteriay

) 2,9
Mas de 6.000 € - 52 relojes

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI 17

170€
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Gasto Medio Mujeres Gasto Medio Hombres
1.677 € 2.183 €
TGasto medio Gasto medio

Gasto medio anual por principales categorias (€)

Mujeres Hombres

Reservas alojamiento y paquete Reservas alojamiento y paquete
turistico 357,2€ turistico

Vehiculos de motor (alquilery
compra, repuestos y accesorios,
y vehiculos eléctricos)

Billetes de transporte

Vehiculos de motor (alquilery

Billetes de transporte 285,6€ compra, repuestos y accesorios, 273,7€
y vehiculos eléctricos)

Deporte y fitness (ropa Ordenadores, tabletas,
deportiva, accesorios y otros) 242,2€ accesorios y otros electrénica 266,2€

Smartphones y accesorios

relacionados 220,4€

Electrodomésticos, hogary
jardin

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI 18



Medios de pago

Medios de pago

77,5% tarieTa ‘ 25,6%
— CREDITO/DEBITO LO UTILIZAN EXCLUSIVAMENTE
N
=~ 55 1%sistema o
O  rermeDiARIo DE 10,3%
PAGO (e]. PayPal) LO UTILIZAN EXCLUSIVAMENTE

17,1% conTrA

REEMBOLSO

A
% 15,2 % TRANSFERENCIA
BANCARIA
E 8,5% moviL
&

0 p
7,1% rinanciacion
DOMICILIACION BANCARIA

2,8% MONEDA
VIRTUAL

19



5. Impulsores y frenos




Impulsores del comercio electrénico i azs. iy es

Destaca el aumento de relevancia
del ahorro de tiempo

P.P

f 16,1

P.P

@ Comodidad 57,7% * 155
Ofertas y promociones 46,1%
@ Variedad de productos y serviciosj| 43,8%

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI 21
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COMPRADORES NO COMPRADORES

Aspectos mejorables y muy mejorables ' Razones de no compra

N\
N\

Gastos de envio 2738 No lo necesita

Precios Medio no seguro

By Preferencia por la tienda fisica

Ofertas y promociones

Condiciones, garantia de

cambio y devolucion Es complicado (no tiene Internet)

Uso de los datos personales Precios no baratos

FRENOS

Base: internautas compradores Base*: internautas NO compradores

Fuente: ONTSI 22



6. Logistica




Logistica: Caracteristicas de Negocio
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COMPRARON PRODUCTO NINGUN PRODUCTO

REQUIERE ENVIO FISICO COIVIPRAPO BEQUIERE
ENVIO FiSICO

I.Il" 95,0% Compraron @ 3,7%
producto fisico (con envio) Compraron solo

815,7p.p productos digitales
(sin envio) v 14,9 p.p

? 44,3% gel ?49,5% de

volumen total del volumen total de e-
e-commerce requiere commerce

envio fisico

18.383 mme 20.557 mme

INDEFINIDOS (OTROS Y NO

SABE,

o

NO CONTESTA)

Compraron otros
productos o no
saben no contestan

del

volumen total de
e-commerce

MM<€

24
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e 82, 1% Recogen

e

s

personalmente los
envios fisicos

Mas de una En el mismo
semana dia de compra
2,3% | 2,9%

Hasta 3
dias
49,8%

Base: internautas compradores

Plazo razonable(%) - -

Aspectos mas importantes con relacion a la
entrega (%)

Envio gratuito 78,7%

Flexibilidad en la
entrega

El tiempo de entrega

Seguimiento del envio

Entrega a través de
empresa de envio

Fuente: ONTSI 25
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Universo

Total 29.997.557 individuos internautas.
Poblacion de 16 a 74 anos.

Fuente: Encuesta sobre equipamiento y uso
de tecnologias de informacion y
comunicacién en los hogares (2018).INE.

Tamaino muestral
2.900

Recogida de informacion
Encuesta online (CAWI), a través de panel
online.

Fechas de recogida de la informacion
Las encuestas se recogieron del 17 de junio
al 28 de junio de 2019.

Nota metodolodgica:

Se debe tener en cuenta que la edicidn
2019 del informe “El  Comercio
Electronico B2C en Espafia. 2018” incluye
cambios metodoldgicos:

* Universo: cambia de 15 y mas anos a
16 a 74 aios (adaptacion a INE).

e Cuestionario: Reformulacién e
inclusion de nuevas categorias de
producto.

* Recogida de informacién: cambio de
encuesta postal a encuesta online
(CAWI).

26
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Edificio Bronce
Plaza Manuel Gdmez Moreno s/n
28020 Madrid. Espaiia

Tel.: 912127620/ 25
Twitter: @ONTSI
www.ontsi.red.es
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