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Internautas

L

GOBIERNO MINISTERIO

observatorio

B2C 2017

31.347 Mill. €

Internautas 2017

34 Mill.

\ S

86,4% (pob.
> 15 ainos)

A 4,7 p.p.

A 1.933.404

+6,0%

\ S

Base: internautas compradores

Internautas

compradores
2017

22,9 Mill.

67,4% (pob.
internauta)

A1,5p.p

( N

58,3% (pob.
> 15 afos)

\ J

A 1.793.991

=d * 23,6%

+8,5%

Internautas
compradores
movil 2017
9,8 Mill.
42,7% (pob. internauta)
A 16,3 p.p.
24,9% (pob.
> 15 aios)

Fuente: ONTSI 5
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INTERNAUTAS COMPRADORES

Hombre Variacién 2016- 2017 Mujeres Variacién 2016- 2017
SEXO 0 1,0 pp. Homb 0 '
@ 53,0 A) v Pp. Hombres 54’9 A) V' 1,0 pp. Mujeres

iwﬁ EDAD 0,5 pp. De 25 a 34 aiios 3,8 pp. De 25 a 34 aiios

Secundarios Secundarios
0 ESTUDIOS 62, 3% A 4,4 pp. Ed. Superiores 73’4% AO,S pp. Ed. Primarios

(e

= cLase |Media Media
' SOCIAL 44, 7% A\ 3,5 pp. Clase Media 45’ 9% A 6,5 pp. Clase Media

G@ L ABITAT Mas de 100.000 Mas de 100.000
HmR

41,1% | - 0,0 pp. Mas de 100.000 36,1% | A 3,0pp. Menos 10.000

Base: internautas compradores
*Base: internautas NO compradores Fuente: ONTSI
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Perfil socioecondmico

INTERNAUTAS

COMPRADORES INTERNAUTAS NO

COMPRADORES**

INTERNAUTAS

INTENSIVOS COMPRADORES*

SEXO

2)

#1I'h/ EDAD

(%)
\Z/

ESTUDIOS

CLASE
SOCIAL

() (N)

1) HABITAT

(21.000 €)

Hombre

57,9%
De 35 a 49 anos

41,0%

Secundarios

54,8%

Alta/ Media Alta

48,5%

Mas de 100.000

47,2%

Base: internautas compradores a partir de 1.000 euros (n=842)

* Base: internautas compradores

** Base: internautas NO compradores

Hombre

53,0%
De 35 a 49 anos

37,8%

Secundarios

62,3%

Media

44,7%

Mas de 100.000

41,1%

Mujeres

54,9%
De 50 a 64 anos

33,6%

Secundarios

73,4%

Media

45,9%

Mas de 100.000

36,1%

Fuente: ONTSI
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Frecuencia y procesos de compra Ei S o e

Y EMPRESA

FRECUENCIA DE COMPRA

4 4
P.P. P.P.

N2 de categorias compradas

2,39ED

21,0% v 28p.p

Entre 3 y 5 veces

17'4% v 3,8p.p

Entre 1y 2 veces

14,0% V09p.p

Entre 6 y 10 veces

3,62

N.s./n.c. 7,7% A3,4p.p

- Fuente: ONTSI 10
Base: internautas compradores



p . . ontsi sk,
Productos mas adquiridos E«ﬁ R S,
Ropa, complementos y Juguetes, juegos de mesa
articulos deportivos 50,5% G y juegos en Red 17,6%
0‘ Electronica: imagen, sonido, 17,5%
/ comunicaciones, hardware
LA
Billetes de transporte 45,8% 17,0%
Entradas a espectaculos [ 42,2% Electrodon)est[cos, hogar 15,9%
/ y jardin
Smartphonesyy tabletas ] 19,29 S
Alimentacién/ comida a . Servicios de Internet y 0
o : - . Servicios personales, 10,8%
Libros, revistas y periodicos| 18,5% experiencias y sensaciones °

Los productos mas adquiridos entre los internautas compradores son: ropa,
complementos y articulos deportivos; reservas de alojamiento y paquetes turisticos; vy,
Base: internautas compradores billetes de transporte. Fuente: ONTSI 11




e ontsi sk,
Productos mas adquiridos E;ﬁ:,,.gsgsm
e red.es

Principales productos Mujeres (%) Principales productos Hombres* (%)

Ropa, complementos y articulos deportivos @ 58,2% Reservas alojamiento y paquetes turisticos @ 48,8%
Entradas a espectaculos 6 46,3%

Ropa, complementos y articulos deportivos @ 43,7%
Billetes de transporte 6 43,5% Entradas a espectaculos @ 38,5%
hardware

Principales diferencias en penetracion productos Mujer (M) — Hombre (H) (p.p.)

Electronica: imagen, sonido, comunicaciones,
7
hardware

LA
Smartphones y tabletas @ -8,6
Descarga o servicio online de peliculas, musica 86
y videojuegos e

Base: internautas compradoras Base*: internautas compradores Fuente: ONTSI 12




Variacion anual en la compra de E"ﬁ N ontsi
productos L

Y EMPRESA red .es
ﬁ Crecimiento . . Reduccion %
O Alquiler de coches y motor -1,6 p.p.

Alimentaciép ./.comida a O 3,5 p.p.
domicilio

Serwa:):l :Ifeo:}:‘ernet y 3,2 p.p. Billetes de transporte

Peliculas, musica y videojuegos
e @ A para recibirlos en formato fisico @ 0,6 p-p.

Entradas a espectaculos -1,0 p.p.

S

-0,8p.p.

D

Incrementos positivos Incrementos negativos
mas significativos mas acusados

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI 13
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Sitios de compra

Sitio que vende principalmente por Internet

Tienda con establecimiento
o 49,0%
fisico y venta por Internet
Web del fabricante
: L 42,9%
proveedor directo servicios

Aplicacion oficial

(V)
del vendedor 28,2%

Web descuentos 18,8%
bonos/cupones

Subastas 16,0%

Web de vta.

0,
privada 11,9%

Aplic.

8,1%
terceros

2,5%

sociales

Base: internautas compradores

*Base: internautas compradores que repiten en la misma pagina

69,8% *

- € CE€ > > >

0,6
P.P.

6,0
P.P.

0,5
P.P.

1,7
P.P.

4,9
P.P.

0,3
P.P.

0,3
P.P.

0,9
P.P.

0,6
P.P.

93,0% 4 o:
@) TRepite enc:a * PP

misma web

Razones para repetir web

45,6%
Por variedad de
productos *

38,3%
Por sus
garantias *

Fuente: ONTSI 14



Compra movil y contenidos digitales E““

g&r * GOBIERNO MINISTERIO y dela Sl
"\'z DE ESPANA DE ECONOCMIA
Y EMPRESA

- red.es

Comprado o contratado productos
0 servicios

Justificacion de uso
dispositivos maviles
para compra online*

Justificacion de NO uso
dispositivos moviles
para compra online**

(0)
42,7% f o3
Dispositivo movil P.P

13,5%

Adquirio app

de pago*
o
. . 8,8
Suscrito a servicios de f pp
contenidos digitales

Descarga videojuegos

9 i 1

59,8%
“Mas comodo

que el
ordenador”

= 062,1%
“Mejor
visualizacion

en pantallas
mas grandes”

51,3%

“Mayor
funcionalidad
de las webs
para PC”

-

15
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éRecurrid a algun market place
(ej.: Amazon, AliExpress...)?
(dltimos 12 meses)

Ns/ Nc
7,3%

52,7%

Base: internautas compradores comercio electrénico

Principales razones para recurrir a un market place(%)

Es donde puedo encontrar
mejores precios 70,9%

Es donde mas variedad de
productos puedo encontrar

Es la opcidon mas cdmoda 24,9%

Es donde mas variedad de 9 9%
marcas puedo encontrar 1270

Base: internautas compradores comercio electrénico acude a market places

Principales razones para NO recurrir a un market place(%)

No me siento cdmodo 33,3%

Falta de visibilidad del servicio

Tengo dudas sobre la 5
regulaagc')n de estos servicios 22,3%

La busqueda online del producto
me dirigio al vendedor directo 19,3%

Base: internautas compradores comercio electronico NO acude a market places

Fuente: ONTSI 16



Incidencias y reclamaciones

observatorio
elecomunicaciones
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L ]

22,4% Ha tenido

24,5% wa

devuelto algun
producto as,6p.p

76,1% Ha

presentado
reclamacion® y3,7p.p

problemas en las iPS
compras realizadas por
Internet
Tipo de problemas*
041,9% Le llegd
4,4
estropeado op

039,9% Le llegd con

retraso

f 3,9
PP.
o3 1, 1% No recibic el

5,5
P.P.

*Base: internautas compradores que han tenido problemas
(el 22,4% de los compradores)

®

producto

Base: internautas compradores

Ante quién reclamoé**

Servicio de atencion
al cliente

Asociacidn gestiona 41
confianza online
Organismos de la

I 3,6

AAPP

Asociacién d

socu.:\aon e I 31
usuarios

Otras . 7,8

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

92,9

Fuente: ONTSI 17
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Gasto Medio Total

1.366 €
TGasto medio

14%
1.198€

Antiguos compradores Nuevos compradores

1.490 €

Gasto medio

20,7%
1.234€

27,8%
958€

692 € *

Gasto anual (%)

Gasto medio
Gasto medio anual por categoria (€)

5,4 2016

. m 2017

Menos de 50 €
De 51 a 100€
De 101 a 250 €
De 251 a 500 €
De 501 a 1.000 €

| De 1.001 a 3.000 €

1
| De 3.001 a2 6.000 €

Base: internautas compradores

785,2€

Electrdnica

Reservas alojamiento y
paquete turistico

Billetes de transporte

615,0€
358,0€

Alimentacién/comida a
domicilio
Alquiler de coches y motor

348,6€
305,8€

Smartphones y tabletas

Electrodomésticos, hogar
y jardin

Articulos de coleccionismo
y antigliedades

Ropa, complementos y
articulos deportivos

279,8€

B 261,3¢
B 237,8¢
B 233,0¢

Fuente: ONTSI

Servicios de internety
telefonia

19
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Gasto Medio Mujeres Gasto Medio Hombres Diferencia € (M-H)
Gasto medio Gasto medio Gasto medio
Gasto medio anual por principales categorias (€) Principales categorias segun
. o diferencia de gasto medio
Mujeres Hombres anual (€) (M-H)
5i,saec;52iea13j:;:ii:;to 582,6€ Electrénica 922,7€ :-Electrénica :: -535,3€ :
Billetes de Billetes de Billetes de B
transporte transporte transporte 289; 1€
Reservas I_J__d______-ll_____l
Alimentacién/ alojamiento y U€gos de azar, concursos,t = _180,3€
comida a domicilio 419'3€ paquete turistico 738'9€ I_aEJe_sta_sy_lot_erli - _I I_ [ — _I
Alquiler de coches y 402 9€ Smartphones 332,7€ | Reservas alojamientoy | l__1_5g4_€_l
motor ! y tabletas |_pa_quste_tull's’ico_ _ 1 =7
. Alquiler de I_AFm:nt_aci_én/_coTnigaa_ -I 1o e _I
Electronica 387,4¢ coches y motor 324,7¢ I domicilio | '_1_1(sz _

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI 20
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Medios de pago

Variacion 2017- 2016 Variacion 2017- 2015

0)
68,8% TARIETA g 4 s

CREDITO/DEBITO PP, PP,

®) |4

25,3% SISTEMA 25 * 2,4

INTERMEDIARIO DE P.P. P.P.
PAGO (ej. PayPal)

7,5%conma & ¥

REEMBOLSO

0,8% moviL f 0 4 o

1,5% otros \ A o

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI 21
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Impulsores del comercio electronico Eﬁ o es

Entre los impulsores siguen
destacando el precio y la comodidad

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI 23
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Frenos al comercio electronico E s s ontsi k..

COMPRADORES NO COMPRADORES

Aspectos mejorables y muy mejorables Razones de no compra

Gastos de envio GEEL ILAXY  Prefiere ir a la tienda

No lo necesita

Garantias cambio/devolucion @

itRtd Medio no seguro

Uso datos personales @

IWEIA No le resulta atractivo

N
N\
N

N N\

Atencion al cliente @YY

No lo ha considerado

Precios gIi¥IA

X3 Servicios no interesantes

Es complicado

Base: internautas compradores Fuente: ONTSI
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Logistica: Caracteristicas de Negocio Eigsssm

+ observatorio

ALGUN PRODUCTO
COMPRADO REQUIERE ENVIO

FisIcO

79,3% Compraron

algun producto fisico

(con envio) A7,7p.p

B

- 37,2% del
volumen total del
e-commerce requiere
envio fisico

11.656,3

MM€ A0617%

Base: internautas compradores

*Base: internautas compradores adquirieron algun producto fisico

NINGUN PRODUCTO
COMPRADO REQUIERE
ENVIO FiSICO
Compraron solo
productos digitales
(sin envio) v 2,9p.p
o
Ledo 6o 5%

volumen total de e-
commerce

18.972,8

MME 89,1%

INDEFINIDOS (OTROS Y NO
SABE NO CONTESTA)

2,1%

Compraron otros
productos o no

saben no contestan
V4,8p.p

2,3% del

volumen total de e-
commerce

O

=

/17,7 mve

A 5,6%

**Base: internautas compradores solo adquirieron producto digital Fuente: ONTSI 26



Logistica: Caracteristicas de Negocio Ei:ss&m = des

Razones compra online (%)

‘_——___~

\ - ofertas 67,7%
[s)
Comodidad — 7o
71,2%
-~ Mayor oferta, mayor _ -
v._gama 34,0%

i

Ahorro de tiempo

— o o e e e e e E e Em R Ee e R e e e e e
-
— o o e e e e e E e Em R Ee e R e e e e e

50,5%
Facilidad de compra - 35,8%
35,9%
Unico medio -
disponible 30,6%
L o o e e :

Base: internautas compradores adquirieron algin producto fisico ~ *Base: internautas compradores solo adquirieron producto digital Fuente: ONTSI 27
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Logistica: Caracterizacion de compra Eﬁ o

IPRESA

Preferencias en la recogida (%)

/ﬂ\ 080,5% en su @ 042,5% Maﬁanaoal:

e 70,8% Recogen

-

@ personalmente los domicilio :

envios fisicos

mediodia

l.l o 8’3% en su 38,5% Tarde o

oficina en la noche

Qv mm 5,0% en consignas/ 18,9% Le es

otras indiferente
1 Plazo razonable(%) |- — = = ~ { |mportancia cumplimiento plazos de entrega(%)  F—————~— I
En el mismo— . N.s/n.c _ _
dia H Muy/bastante Importante Algo importante

I Poco/ nada importante B N.s/n.c

[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[

Al dia
siguiente

B Fuente: ONTSI 28
Base: internautas compradores
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Recogida de informacion
Encuesta postal.

Fechas de recogida de la informacion
Las encuestas se recogieron del 20 de Abril al
6 de Junio de 2018.

Universo

Total 39.385.607 individuos. Poblacion de 15
y mas anos en Peninsula, Baleares 'y
Canarias.

Fuente: Panel de Hogares TIC Red.es (marzo-
2018), basado en Proyecciones INE sobre
Censo.

Tamaino muestral
3.162

Nota metodolodgica:

Se debe tener en cuenta que la edicidn
2016 del “Estudio sobre el comercio
electronico 2015” estableci6 cambios
metodoldgicos. De este modo, se
comenzo a aplicar un factor de correccion
al gasto medio para alinear el gasto
declarado en la  encuesta con
estimaciones realizadas del gasto total de
comercio electrénico con datos del
estudio trimestral de comercio
electronico de la CNMC. Por tanto, este
cambio metodoldgico debe ser tenido en
cuenta a la hora de establecer
comparaciones con el estudio de 2015 vy
anteriores.

29
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