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« | observatorio

El comercio electronico B2C alcanza los oOntsj reonisens
9.114 millones de euros NIF2T  ydelast

La cifra de negocio B2C en 2010 ha experimentado un crecimiento
del 17,4% respecto al afio anterior, situandose en los 9.114 millones

de euros.

Volumen de comercio electrénico B2C (millones €)

+ 17,4%  9.114

Ano 2007 Ano 2008 Ano 2009 Ano 2010

Fuente: ONTSI
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La clave del incremento es el gasto medio por ONtsij recomiceiss
comprador, que sube un 11% 21 ydelas

La variable principal que explica el crecimiento del comercio
electrénico en 2010 es el incremento del gasto medio por comprador,
que ha pasado de 749 € en 2009 a 831 € en 2010, a diferencia de
anos anteriores en los que el principal motor era el aumento del

porcentaje de internautas y de compradores.

+ 10,9%
7 T g31e

739 € 754 € 749 €

e Los productos de mayor gasto por
persona contindan siendo:
- las reservas de alojamiento (537€),
- los productos de electronica (463€)

- y los billetes de transporte (426¢€).

2007 2008 2009 2010

Fuente: ONTSI



En 2010 compraron por Internet 11

millones de personas
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v'Con un incremento del 6% del nimero de internautas que compran
por Internet respecto al ano anterior, se alcanzan los 11 millones en

2010.

v'El porcentaje de internautas compradores se eleva de un 41,5% en

2009 al actual 43,1%.

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Fuente: ONTSI

Internautas no Internautas
compradores compradores
en 2010 en 2010

» Mas del 43% de internautas ha
realizado al menos una compra
por Internet en 2010.
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Fuerte incremento de productos y servicios onts
hasta ahora minoritarios... sl

...como ropa y complementos o alimentacidon y bazar, con crecimientos
de 10 y 6 puntos porcentuales respectivamente.

Bienes y servicios comprados por Internet en 2010

Categorias Billetes de transporte o2:4
emergentes
Reservas alojamiento
\ Entradas a espectaculos.
77 Ropa y complementos

eTransporte, alojamiento y entradas
a espectaculos contindan siendo los
favoritos: la mitad de los
compradores ha adquirido un billete
de transporte y mas de cuatro de
cada diez hace reservas de
alojamiento.

Electrénica

Libros

Articulos deportivos

Software

Serv. financieros y seguros
DVD/musica/videojueg.form.fisico

Servicios de Internet

m 2010
Electrodomésticos y hogar 2009
Alquiler de coches y motor
DVD/musica/videojueg.form.digita
Juegos de azar/ concursos
Otros
Ns/Nc 1,1 Base: Total de internautas compradores_

Fuente: ONTSI 5



Crece en mas del 60% el numero de
compradores de algunos productos.
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DVD/musica/video juegos (formato fisico y descargas), software,
alimentacion/bazar, electrodomésticos/hogar y ropa/complementos, tienen
mas de un 60% adicional de compradores on-line respecto al afio anterior.

una base importante de

160 ———= |
-~ DvD/misica/V. juego - Destaca la categoria de
e | digital; 137% ropa y complementos
P 140 5 .
8 por el incremento de
§ 120
s DVD/musica/V. juego - compradores (27,7%).
§ fisico; 103%
© 100 - =
3 = Software; 96%
\\ 2
~ 3 . Ly
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21%
-40

% de internautas compradores
Base: Total de internautas compradores_

Fuente: ONTSI
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El perfil de comprador para las categorias emergentes @ t
es joven y vive en poblaciones de menor tamano [
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Categorias emergentes

Perfil general del
comprador on-line

__________
- ~

- ~

e ~
7’ N

4 N

1
I
\

\
)

“~Alimentacién y bazar’

~~~— _"’

Electronica

Electrodomésticos y
hogar

/" Ropa y complementos
\

Edad (anos)

25 a 49
(especialmente
de 35 a 49)

15a 24

24 a 35

15a 24

35 a49

Hombre /

Hombre /

Mujeres

Hombre

Hombre

Habitat

Capitales y poblaciones de mas de
100.000 habitantes

Distribuciéon normal

Habitats menores de 20.000 habitantes

Municipios entre 10.000 y 20.000
habitantes

Capitales de provincia y municipios de
mas de 100.000 habitantes



Consolidacion de venta en tiendas puramente on-line ont
r

y web fabricante, con fuerte incremento de subastas
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vEn torno a un 50% de los internautas compradores suelen adquirir los

productos en las tiendas de venta exclusiva por Intern
fabricante del producto, continuando la tendencia de
en la venta.

et o en la web del
desintermediacion

v'La compra en las subastas on-line crece desde un 14% del ano anterior

a mas de un 21% en 2010.

¢Dénde suele comprar por Internet? (respuesta multiple)

Tienda de
venta exclusiva
por Internet

Web del 49,0
fabricante del
producto

Tienda Internet

y
establecimiento

21,4 [

Ns/Nc
Base: Total internautas compradores

Fuente: ONTSI
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El sistema PayPal se situa en segundo ONtS| peconaideias
M IF21 ydelasl

lugar como medio de pago preferido

Las tarjetas de crédito/débito son el medio de pago preferido para el
65% de los compradores.

Cuando compra por Internet équé forma de pago prefiere?

Contra reembolso .
rar La preferencia por PayPal se

hace mas intensiva en hombres
jovenes de 15 a 24 aiios
(19,5%), en los compradores
residentes en poblaciones de
menos de 10.000 habitantes
(16,9%) y en la clase social
media (15%).

Transferencia bancaria
Tarjeta de prepago
Domiciliacion bancaria
Tarjeta del establecimiento
Movil

Otros

Ns/Nc

Base: Total internautas compradores Fuente: ONTSI



observatorio
nacional de las
telecomunicaciones
y de la SI

El 20% de los compradores gasté6 mas onts
de 1.000 euros en 2010 SIIF2

Se observa un aumento importante del nimero de individuos que ha
gastado entre 501 y 1.000 €.

En el ultimo afio, écuanto se ha gastado aproximadamente en sus
compras por Internet?

7,3 m 2010
) 131 2009
10,5

Menos de 50 euros

De 51 a 100 euros
De 101 a 250 euros

De 251 a 500 euros § 18,9

De 1.001 a 3.000

De 3.001 a 6.000

0 Media 2007: 739€
Media 2008: 754€
2'23 Media 2009: 749€
Media 2010: 831€

Mas de 6.000 euros

Ns/Mc

Base: Total internautas compradores Fuente: ONTSI
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¢Qué deberia mejorar para realizar mas compras gptgj s
'

por Internet?

MIIFT21 ydelas

Los compradores on-line piden precios mas bajos, que no se cobren los

gastos de envio y mas garantias de devolucion.

¢Qué cree que deberia mejorar para que usted realizara mas compras por Internet?

Los precios deberian ser
mas bajos

No cobrar los gastos de
envio

Mas garantias de
devolucion

Mayor seguridad en los
pagos

Mas garantias/confianza

Mejorar uso datos
personales

Mas rapidez plazos
entrega

Mayor/mejor oferta en
Espaiia

Mayor variedad
productos

Mas informacion

Més variedad forma
pago

Mejor atencion al cliente

42,0
32,9

29,2

32,4

27,8
32,0
22,2
31,5
30,6
28,4
21,0

26,3
25,6

25,3 Base: Total internautas compradores
19,6 Nota: Se muestran Unicamente opciones superiores al 25%

73,6
71,5
69,0
52,9
62,0
52,1

60,4
51,2

53,9 J

m 2010
2009

> 50%

En los distintos perfiles
sociodemograficos, se
aprecia:

e La sensibilidad al
precio es mayor en los
jovenes de 15 a 24
anos.

e Los aspectos
relacionados con la
seguridad y la confianza
se hacen mas relevantes
conforme aumenta la
edad.

Fuente: ONTSI
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La valoracion de la oferta espafnola en la Red es
positiva, y si se ampliase, crecerian las compras O!IT?

« | observatorio
0 n t S I nacional de las

et telecomunicaciones
| vydelaSl

Entre el 10 y el 31% de los compradores valora muy bien la oferta espanola en la
Red, pero igualmente indican que con alta probabilidad comprarian mas si la oferta

espafnola mejorase.

Conoce la oferta espanola por Internet

Billetes de transportei_ 81,6
Reservas alojamiento y p. turl'sticoi_ 77,7
Entradas a espectéculosi_ 72,8
Ropa y complementosi_ 68,2
EIectrénicai_ 62,8
Alimentacién y bazari_ 62,7
Libros [ 61,2
Serv. financieros y segurosi_ 60,8
Articulos deportivosi_ 60,4
Servicios de Interneti_ 60,3
Electrodomésticos y hogari_ 59,7
Alquiler de coches y motori_ 56,2
DVD/ml’Jsica/videojueg.form.fl'sico7— 54,1
Juegos de azar/ concursosi_ 52,8
DVD/mL’lsica/videojueg.form.digitali_ 51,4
software [N 50,0
Otrosi_ 33,8

Opciones (6 y 7) sobre una escala de 1 a 7, donde:

Valoracion muy buena de la
oferta espaiola

I 23,4
I 31,3
I 22,9

B 17,5
I 20,9
N 21,5

I 22,8

BN 15,0
N 17,6
N 14,6
N 16,5
B 12,5
B 11,0
11,2
11,3
B 10,2
B 13,2

- valoracion de la oferta espanola: 7= “Muy buena ” ; 1= “Muy mala”
- intencién de compra: 7= “Total probabilidad ” ; 1= “Ninguna probabilidad”

Intencion de comprarsila
oferta espaiola fuese mayor

. 36,2
. 38,9
I 35,0
I 22,6
N 22,7
N 24,3
N 23,3
N 21,1
N 22,5
N 24,3
. 21,2
I 20,9
N 19,3

B 14,9

N 19,0
N 20,2
I 19,9

Base: Total internautas compradores
Fuente: ONTSI 12



Internet es la via preferida para la busqueda de  gntgj o
informacion y la comparacion de precios. el

y dela Si
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% Compra el producto/servicio on-line

Analizando el proceso de compra tradicional de bulsqueda de
informacion, comparacion de precios y compra, destacan los billetes de
transporte y las reservas de alojamiento, al contar con un 50% de
internautas que los adquiere por Internet, superando al canal
tradicional.

En las categorias emergentes todavia
es el canal fisico el utilizado
60 T mayoritariamente para la realizacién

50 contratacion del servicio. . .
Billetes transporte

40 | . . .
Entradas I\/lultlmedla, formato dlgm)al
™ ]
Alquiler de coches/motor Software
30 1 = Servicios de Internet
Servicios financieros = = Electronica
20 | Ropa y complementos \ \ = Multimedia, formato fisico
" Libros
. [}
10 | Alimentacion y bazar = ] Reservas restaurantes
Juegos de azar " Articulos deportivos  ® Ejectrofomésticos y hogar
0 T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80

% Busca informacion del producto/servicio on-line

Base: Total internautas Fuente: ONTSI

final de la compra del producto o Reservas alojamiento
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Continla en aumento la compra-venta por ont
Internet entre particulares, alcanzando al 19%  2!IT?
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Desde el pasado afio se pregunta también por la compra-venta entre
consumidores finales, es decir, el comercio electronico C2C. Del total
de internautas compradores por Internet, el 19,3% declara haber
realizado algun tipo de transaccion entre particulares (bien sea comprar,
vender o ambas), superando en 3,6 puntos la cifra del 2009.

¢Ha comprado o vendido algun producto o servicio a
un particular a través de Internet?

0,4

1,2

Ns/Nc
Solo he vendido

Soélo he comprado

Vendido y comprado

19,3%

2009 2010

B Ni comprado ni vendido

Base: Total internautas compradores

éPor qué razén lo ha hecho?

78,4
Precio 63,5

30,9
§ 36,5
26,4
25,4

Unico medio
disponible

Mayor oferta

8 e El precio es el
f 10,5 aliciente mas
10 frecuente, muy

Por probar

Recomen-
dacién 8,6 por encima de los
9 demas.
Otra 2009
= 2010

Base: Total internautas compradores entre particulares

Fuente: ONTSI 14
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Los compradores constantes gastan de ONtSij peconsceas
media el doble de los noveles F>)

y de la Si

v'Los internautas que efectuaron compras on-line en los dos ultimos
anos (2009 y 2010), denominados constantes, gastaron 930€ de media
practicamente duplicando el presupuesto de los nuevos compradores en
2010 (476€).

v'Los compradores constantes realizaron 8,2 procesos de compra frente
a los 4,4 de los nuevos compradores.

Perfiles del comprador constante y del comprador nuevo:

Edad

~ Sexo Habitat Clase social
(anos)
25 a 49 Hombre Capitales y poblaciones de Alta / media
Comprador constante mas de 100.000 alta
(afio 2009 y 2010) habitantes
15a 34 Hombre / Poblaciones de 50 a 100 Media
Comprador nuevo Mujer mil habitantes

Base: Internautas de la muestra constante 2009-2010

15
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El comportamiento del mercado on-line presenta ONtS| nacionsideies
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sintomas de mayor madurez ) ydelas

v'"Mayor antigledad en la experiencia de compra on-line: la primera
experiencia de compra on-line ocurre con anterioridad a los 3 ultimos
anos para el 28,9% en 2009 vs 43,9% en 2010.

vIncremento del porcentaje de compradores regulares: el porcentaje de
internautas que compran al menos una vez al mes era en 2009 del
12,7% mientras que en 2010 es del 16,7%.

v'Consolidacion de los canales de venta exclusivamente on-line (la tienda
de venta exclusiva por Internet y la Web del fabricante son los canales
mas frecuentes, el 52,6% vy el 49,0% respectivamente).

v'Crecimiento de nuevos canales de compra como las subastas on-line,
(21,4% en 2010 versus 13,9% en 2009).

vIncremento de accesos directos al canal de compra: sitio Web (4,4
p.p.), direcciones de favoritos (3,5 p.p.) o links (3,3 p.p.).

v'"Mayor incidencia de formas de pago ad hoc como el sistema PayPal (6,5
p.p. respecto al ano anterior).

16
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Ficha técnica (0
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Técnica de recogida de informacion
Encuesta postal a panel.

Fechas de recogida de la informacion
Del 2 de mayo al 8 de junio de 2011. Ambito geografico: Total nacional.

Universo

Total 39.065.468 individuos. Poblacidon de 15 y mas afos en Peninsula, Baleares y Canarias. Fuente:
Panel de Hogares TIC Red.es (marzo-2011), basado en Proyecciones INE sobre Censo 2001 para
2010.

Internautas: 25.416.792 individuos. Dato de penetracién de Internet (65,1%): Panel de Hogares
TIC Red.es (marzo-2011).

Tamano muestral
2.581

Ponderacion

Los resultados han sido ponderados de acuerdo al perfil sociodemografico de los internautas de 15+
anos obtenido en el Panel Red.es a fecha Enero-Marzo 11.

Los criterios de ponderacién considerados fueron a nivel de hogar: comunidad auténoma, tamafo
de habitat, tamafio de hogar, clase social EGM y presencia de nifios en el hogar; y a nivel individuo:
sexo y edad.

Margen de error

o Para el colectivo de compradores a través de Internet en 2010: £3,1%.
o Para el colectivo no compradores en 2010: +2,5%.
o Para el total de la muestra: £1,9%.
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