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E-SHOPPER BAROMETER 2023

Resumen ejecutivo (1/2)

1. E-commerce en Espaha: estable tras el descenso de 2022

- Adiferencia de la tendencia descendente del e-commerce en Europa, la situacion en
Espafa se mantiene estable en 2023.

- Tras el descenso en el nUmero de e-shoppers espanoles después de la pandemia
del coronavirus, los datos se estabilizan en 2023.

- Tanto el nimero de e-shoppers habituales como el de las compras por Internet es
superior a los niveles prepandemia.

Los e-shoppers habituales han recibido una media de 4,7 pedidos en el dltimo mes.

Los e-shoppers habituales compran las mismas categorias de productos que en 2023.
Las categorias mas populares son las siguientes: moda, belleza, salud, calzado y libros.

Sin embargo, en comparacién con 2021 cuando la pandemia de coronavirus aun
estaba presente, se compran menos libros, alimentos y productos tecnoldgicos.

La percepcion del e-commerce entre los e-shoppers habituales se estabiliza tras la
caida registrada en 2022.

2. Los e-shoppers habituales espanoles son muy sensibles al
aumento de precios

- A pesar de la alta inflacién, se mantiene la misma sensibilidad a los precios que en
2022:

- 2/3 de los e-shoppers habituales afirman que el precio es el factor mas importante a
la hora de comprar y el 61% busca constantemente descuentos y ofertas.

Cada vez son mas los e-shoppers habituales que demandan mayor transparencia en
los precios de las devoluciones cuando compran por Internet.

H

3. El uso de plataformas C2C y la compra online a través de
las redes sociales sigue siendo elevado en Espana

- Aproximadamente 7 de cada 10 e-shoppers habituales utilizan

plataformas C2C en Espafia, y la mayoria de ellos las utilizan tanto para
comprar como para vender productos.

- Ahorrar dinero sigue siendo la principal causa de las compras en
plataformas C2C.

Para los vendedores, liberar espacio y vender productos que no
utilizan es mas importante que ganar dinero.

Curiosamente, los espafoles compran con menos frecuencia en estas
plataformas que sus homaologos europeos (8 veces al ano frente a 12). Y el
28% de los e-shoppers espanoles habituales afirma haber aumentado sus
compras de productos de segunda mano, cifra inferior a la media
europea (35%)

Como se observo el ano pasado, la entrega fisica es el principal método
utilizado cuando se compra a particulares (mas alto que en Europa), pero

los espanoles también eligen cada vez mas la empresa de reparto
propuesta en el sitio web o en la aplicacion.

Las redes sociales se utilizan en mas de 7 de cada 10 compras por
Internet entre los e-shoppers habituales. Sin embargo, son menos los

espafnoles que compran en las redes sociales frente a sus homalogos
europeos (35% frente a 48%).
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E-SHOPPER BAROMETER 2023

Resumen ejecutivo (2/2)

4. |La percepcion sobre las compras online y la experiencias de entrega se mantienen estables

- También este ano la mayoria de los e-shoppers espanoles habituales destaca la facilidad de su Ultima compra online (81% frente al 71% de sus homodlogos europeos).

La experiencia de entrega se mantiene estable en 2023.
Las empresas de transporte son cada vez mas importantes para los e-shoppers habituales espafnoles en la experiencia de entrega.
El11% de los e-shoppers habituales afirma haber devuelto su Ultima compra. En general, tienden a estar mas satisfechos con el proceso de devolucién en

comparacién con sus homologos europeos.
Cuando se trata de dificultades durante el proceso de devolucion, los e-shoppers habituales se refieren al proceso en si (tener que volver a empaquetar el pedido,
imprimir la etiqueta de devolucion, ir lejos a dejar el paquete...) y alrededor de 1/4 afirman que el proceso no estaba claro o que tuvieron que llamar al servicio de

atencion al cliente.
En cuanto a las opciones de entrega, la entrega a domicilio sigue siendo la ndmero uno en Espana, pero las soluciones OOH (Out of Home) van en aumento:

Las tiendas de las empresas de transporte son cada vez mas populares (elegidas por el 21% de los e-shoppers habituales en 2023), en comparacion con los datos

de los ultimos dos anos.
El uso de lockers para recoger pedidos también aumenta con respecto a 2021

5. Los e-shoppers aficionados experimentan una situacion similar: la compra online estable en 2023 y una experiencia positiva en
términos generales
Este grupo especifico de e-shoppers sigue comprando muchas categorias de productos por Internet (casi 8), y han recibido, de media, el mismo ndmero de pedidos

en el ultimo mes (6,1).
Son tan sensibles a los precios como el aflo pasado y se sitUan en un nivel similar al de los e-shoppers habituales. Sin embargo, son mas los que consideran que las

compras por Internet son una forma de ahorrar dinero.
La percepcion de los aficionados sobre la experiencia de compra y entrega/devolucion online es positiva y estd en linea con la de los e-shoppers habituales.
El 75% de los aficionados afirma que su Ultima entrega fue facil.
El 81% afirma que su ultima compra online fue facil. -_

El 63% afirma que la devolucidn de su paquete fue sencilla. ~
GEOPOST
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E-SHOPPER BAROMETER 2023

Metodologia

Nuestra muestra

Europeos mayores de 18 anos que han realizado pedidos de productos
fisicos online desde enero y han recibido al menos un producto. Estan
identificados dentro de una muestra representativa de la poblacion
nacional en funcién de su edad, sexo y region.

Para los resultados globales a escala europea, se ha aplicado una
ponderacién en cada pais con el objetivo de reflejar un ndmero de
e-shoppers proporcional a la poblacion de cada uno de los paises
europeos.

Principal target
E-shoppers habituales:

E-shoppers de entre 18 y 70 aflos que compran al menos una categoria
de productos al mes por Internet.

E-shoppers aficionados:

15% del total de e-shoppers con el mayor nimero de compras anuales
online.

=
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E-SHOPPER BAROMETER 2023

Metodologia

Obtencidén de datos

Recogida de datos online (los encuestados no saben quién solicito el
estudio).

- 24.233 entrevistas en 22 paises europeos (cifras sin ponderar).
NuUmero de entrevistas por pais (sin ponderar):

Austria: 1,005

Belgium: 1,003 Ireland: 1,003

Bulgaria: 1,014 Italy:1,504 Slovakia: 1,009
Croatia: 808 Latvia: 806 Slovenia: 809
Czech Republic: 1,035  Lithuania: 804 Spain: 1,502
Estonia: 801 Netherlands: 1,007 Switzerland: 1,009
France: 1,501 Poland:1,570 UK: 1,502

Portugal: 1,006

Germany: 1,506 -
Romania: 1,015

Hungary: 1,014

Trabajo de investigacion

Llevado a cabo entre el 31 de mayo y el 19 de julio de 2023.

H
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E-SHOPPER BAROMETER 2023

cComo interpretar el estudio?

Diferencias significativas

Entre 2023 y 2022/2021, las puntuaciones, con un indice de
confianza del 95%, son las siguientes:

Cuando son positivas: +XX A vs2022

+XX vs 2021

Cuando son negativas:
xxX ¥ Vs 2022 -XX vs 2021

Con +/- xx es el nUmero que refleja la diferencia con respecto a
2022.

Si no hay flecha, implica que no ha habido una diferencia
significativa entre ambos anos.

H
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E-SHOPPER BAROMETER 2023

cCoOmo evoluciona el e-commerce en el contexto actual?

Con base en los e-shoppers habituales

1. Evolucidon del e-commerce

2. :En qué medida influye la inflacidn en las compras online?

3. Principales tendencias en el transporte urgente

=
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Evolucion del
e-commerce

- Tras la caida en el numero de e-shoppers
d habituales durante 2022, la situacion se
estabiliza en 2023.

Se mantienen las compras por Internet
entre los aficionados, es decir, los
consumidores que mas compran online.

Aumenta el porcentaje de e-shoppers
habituales que venden en plataformas
C2C.




TOTAL DE E-SHOPPERS Y E-SHOPPERS HABITUALES

Principales tendencias en el e-commerce

El porcentaje de e-shoppers y de e-shoppers habituales ha disminuido en Espana tras la pandemia del coronavirus y se mantiene estable
este ano. Sin embargo, sigue habiendo mas e-shoppers habituales que en el periodo prepandemiay el porcentaje de compras online

también sigue siendo mayor.

Porcentaje de e-shoppers entre el total de la poblacion

7 @

00
71 70 69

76| | 78| L 77| 76 |
2019 2021 2022 2023

% de las compras onlines realizadas por e-shoppers habituales

155 14.4 14.8 —
[ 135 | [ 155 | [ 15.4 | [ 153
2019 2021 2022 2023

Porcentaje de e-shoppers habituales sobre el total de
e-shoppers

Q0
44
40 40
is”””’,,al-________~.l o
2019 2021 2022 2023

Numero de pedidos recibidos en el Ultimo mes por e-shoppers

habituales @

5.6
4.6 4.6 4.7
—9
[ 50 | [ 55 | [ 53 | [52]
2019 2021 2022 2023

Media ~—
Europea ~
GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Categorias preferidas por los e-shoppers habituales

Como en 2022, los e-shoppers habituales compran una media de 6 categorias de productos distintas. En 2023 compran
la misma categoria de productos que en 2022; menos libros, productos frescos y tecnologia que en 2021.

% - Los 10 tipos de productos mas comprados por Internet desde enero

-58

Numero de categorias compradas

Moda

Belleza y autocuidado

«*C

Zapatos

Libros

I
IN

W w
~ N

N
(6)]

Alimentos y productos
frescos

Ultramarinos

Tecnologia

N
co

Deporte

N
N

Decoracidon

N
©

Accesorios y joyas

Media y =
XX europea GEOPOST

10 SC2. Desde enero, ¢qué tipo de producto has comprado por Internet?
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E-SHOPPERS HABITUALES

Como se percibe la compra online

Los e-shoppers habituales en Espana siguen subrayando los beneficios de la compra online, al ser una forma de
comprar mas tranquila, de ahorrar tiempo y con mayor comodidad. Sin embargo, son menos los que ven en la compra
online como una forma de reducir el estrés de la compra fisica.

“Comprar por Internet reduce el estrés que "Comprar por Internet es tan practico que
supone comprar en la tienda fisica”. - %T2b cada vez lo hago mas, aunque a veces tenga
gue devolver mis compras a veces". - %T2B

61% . R 65% 1

vV

“Comprar online me ayuda a ahorrar tiempo”. - “Puedo comprar casi el 100% de los productos
%T2B gue necesito de forma online”. - %T2B

81% 49% = @

o0

~—
) . . . . ) Media =
1 11- Estas son algunas afirmaciones sobre el proceso de compra, ;i hasta qué punto esta de acuerdo con estas afirmaciones? XX europea GEOPOST
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FOCO EN LOS AFICIONADOS

Los aficionados siguen impulsando el e-commerce

El porcentaje de e-shoppers aficionados, los mayores compradores online, se mantiene estable y las compras por
Internet que realizan se mantienen en un nivel alto y constante. En cuanto a los e-shoppers habituales, tras el descenso
observado en 2022 en 2023 recibieron tantos pedidos como el aho pasado.

2022  56% 2021 54% 2022 19.0% 2021 20.0%

56% = 18.7% *'*°

% de compras online realizadas por los Cifra que representa la compra online
aficionados. sobre el total del consumo.
2022 6.0 2021 75

6.1 *“7

NUmero de pedidos recibidos en el
ultimo mes.

Media .
XX europea GEOPOST




FOCO EN LOS AFICIONADOS

Categorias preferidas por los e-shoppers “aficionados”

Los aficionados espanoles compran el mismo numero de categorias de productos que en 2022, todavia por debajo de la
media europea.
Ninguna evolucion relevante respecto al ano pasado.

Belleza y autocuidado + (55) m 8 I_I
; &
o 8 K
#(46) | |
Numero de categorias compradas de
Libros + (43) media
Alimentos y productos
frescos + (36)
Ultramarinos + (36)
Tecnologia o+ (31)
Decoracion e (28)
Deporte + (31)
Accesorios y joyas & (27)
. P
13 Desde enero, (qué tipo de productos has comprado online? Zluer((j)lﬁea GEOPOST
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USO DE PLA
C2CY COMP

AFORMAS

RA EN

REDES SOCIALES

- Mas de 6 de cada 10 e-shoppers habituales en Espana
utilizan plataformas C2C.

- Este ano se venden mas productos en esas

plataformas.

-  En comparacion con la media europea, los espanoles
utilizan menos las plataformas C2C.

14




E-SHOPPERS HABITUALES

Compras C2C

H

Mas de 6 de cada 10 e-shoppers habituales en Espana utilizan plataformas C2C para comprar o vender productos.

Aumenta el numero con respecto al ano anterior.

% - Compray venta en plataformas de segunda mano

Unicamente _
compra

13

Ni compra

Compray
mzvende VAR
3 39
Vende
productos
16 -

M10. ;Compra y/o vende en plataformas de segunda mano?

08%

compra o vende productos

Media ~—
europea ~
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E-SHOPPERS HABITUALES / FOCO C2C

Perfil del usuario de plataformas C2C

Mujeres

62%

Edad

Estado civil
45%
27%
21%
5%

4-| ’3 — ﬁ oS Ubicacion

i2

18-29

2I6 o4 28
30-39 40-49 50 +

N=407
RST; RS2; RS2RECAP; RSX; S2; C1

92%

Casado

Soltero

Divorciado

Cohabitacion

Min]

Ciudad

Media
europea + —

Han comprado online por primera
vez..

Este ano
- [& ]
pasado

Entre 2y 5 anos
atras

Entre 5y 10 anos
atras

Hace mas de 10
anos

vs. e-shoppers habituales con un indice de confianza del 95%

=
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E-HOPPERS HABITUALES

Compra de productos en plataformas C2C

La mitad de los usuarios de plataformas C2C compran productos en esas plataformas, si bien no con tanta frecuencia
como sus homologos europeos; solo 1/3 compra al menos una vez al mes.

28%

(% de acuerdo y muy de acuerdo)

“Compro mas productos de segunda
Mmano que antes”

Frecuencia de compra
(n=31)

30% al menos una vez al mes
35% Una vez cada 2 0 3 meses
35% Menos frecuente

..compra productos en 8 3
plataformas C2C . veces por anos de media

Media ~—

europea =

17 M12. ;Con qué frecuencia compra en plataformas de segunda mano? GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Compra de productos en plataformas C2C

Ahorrar dinero sigue siendo, con diferencia, la principal razén para comprar en plataformas C2C. El hecho de que sea una
forma alternativa de consumo ocupa el segundo lugar. En cuanto a la opcidon de entrega, los espanoles prefieren la
entrega a domicilio y, cada vez con mas frecuencia, eligen la empresa de transporte ofrecida en el sitio web.

Motivo de uso de estas plataformas - % Opcion de entrega

(n=311)
5 L

a 047

Entrega a domicilio

Es mas asequible que comprar
productos nuevos; me ayuda a ahorrar
dinero

Contribuye a una forma de consumo
mas sostenible

Prefiero comprar directamente de
particulares

A

[@] W

— 49% 30%

15 Empresa ofrecida en Empresa de transporte

Prefiero comprar a pequefias empresas
gue venden productos online

N
U1 A

Estd de moda entre mis familiares y
amigos

el sitio web elegida por el vendedor
ctron =
MT11. Cuando compra en plataformas de segunda mano, ;como suele elegir la entrega? europea >

18 M13. ; Por qué compra en plataformas de segunda mano (e.g. Depop, Ebay etc.)? GEOPOST



REGULAR E-SHOPPERS

Venta de productos en plataformas C2C

H

La mitad de los e-shoppers habituales en Espana venden productos en plataformas C2C. Principalmente, para ahorrar
espacio y porgue los vendedores tiene productos en buen estado que no utilizan. Ganar un dinero extra ocupa el tercer
lugar.

19

.venden productos en
plataformas C2C

A

Razones de venta - %

(n=331)

Para liberar espacio en casa

Porque tengo productos en buenas
condiciones que Nno uso

Para ganar dinero extra

Para deshacerme de regalos que no
uso

Para ayudar a mi familia y amigos a
deshacerse de productos

Porque me permite comprar productos
en esa plataforma

Para revender productos a un precio
mas alto que el de compra

Esta de moda entre mis familiares y
amigos

Es mi segunda actividad después del
trabajo

M15. ¢ Por qué vendes productos en plataformas de segunda mano (e.g. Depop, Ebay etc.)?

Do

Media
europea

(o)}
iSS

(9)]
oo

RN — . N
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E-SHOPPERS HABITUALES - FOCO EN USUARIOS C2C

Habitos de |la compra online

En general, los usuarios de plataformas C2C compran el mismo numero de categorias de productos que los e-shoppers
habituales y reciben el mismo numero de paquetes. En comparacion con los e-shoppers habituales, son mas propensos
a comprar mas de segunda mano y confian mas en las recomendaciones por Internet.

6.

Categorias de
productos
compradas de
media desde enero

3/ e

Numero anual de
compras

+1 vs. habituales

20 N=407
ALA5,SC2,GT1

Top 7 - Categorias o,
1. Moda 69%
2. Bellezay autocuidado 54%
3. Zapatos 47%
4. Libros 43%
5. Ultramarinos 40%
6. Alimentos frescos 35%
7. Tecnologia 34%
15.0%
Cifra que representa la
compra online sobre el
total del consumo

e —

H

Habitos especificos vs. e-shoppers habituales

Positivo 1
65% Comparo opiniones y pido recomendaciones en Internet antes de
hacer una compra (58)

37% Compro mas productos de segunda mano que antes (28)

o~
vs. e-shoppers habituales (xx) con un indice de confianza del 95%  GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES - FOCO EN USUARIOS C2C

Preferencias en la entrega

Como los e-shoppers habituales, los usuarios de C2C prefieren la entrega a domicilio, seguido de la entrega en una
oficina de envio postal. En cuanto a los servicios de entrega, consideran muy importante disponer de varias opciones de
entrega y recibir informacion a tiempo real.

Top 5 - Lugares habituales de entrega

32% 29% 24% 19% 15%

Domicilio Oficina de envio Punto de venta Locker Trabajo
postal
Top 5 - Preferencias en la entrega (indice de importancia — interés medio = 100) I S \ 5
o—O
170 160 139 135 134 65%
Varias opciones de Informacion a Elegir el dia y franja Posibilidad de Recibir Considera
entrega tiempo real de 1 hora para la reprogramar la notificaciones con .
entrega entrega una hora de Im porta Nte conocer
gijtelzeian la empresa de
LISTA ENTRE E_SHOPPERS HABITUALES reparto
#1 #2 #3 #4 #5

Media ~
21 N=407 GEOPOST
C14;D15;Clonew



E-SHOPPERS HABITUALES

Compra a través de redes sociales

Comprar a través de las redes sociales es una practica habitual de entre los e-shoppers

H

espanoles. Se utilizan, principalmente para buscar inspiracion. Sin embargo, compras menos

en redes sociales que sus homologos europeos.

Actividades vinculada a la compra en las redes sociales -%
(Entre usuarios de redes sociales n=572)

/1%

Para buscar informacion

N
(0))

Para inspirarme a la hora de comprar

N
oo

Utilizan las redes sociales para
realizar al menos una compra

Compro por recomendacion de familiares

Compra directamente \@(
a través de redes sociales

00

yamigos A
Compro a personasy paginas que sigo — i
Compro a marcas que sigo 17 O O
—
Compro por recomendaciones de
influencers que sigo | NGV 12
Busca activamente productos que  EEEEEEE
comprar en mi feed o stories
Compro por anuncios o banners que he —
visto previamente
=173 12 .
Compro a partir de contenido de video
Compro cuando me encuentro algin A 18

producto en mi feed

Actividades de media

22 C2abis. En relacion con las redes sociales que usas, ¢ para cuales de las siguientes funciones las utilizas, aunque solo sea de vez en cuando?

Media ~a
europea l
GEOPOST



cEn qué medida influye
la inflacidon en las
compras online?

Pese a la elevada inflacion, la sensibilidad
al precio de los e-shoppers habituales se
mantiene en el nivel de 2022.

Sin embargo, la predisposicion para pagar
mMas por productos ecoldgicos disminuye.

Los resultados son similares para los
e-shoppers aficionados.




E-SHOPPERS HABITUALES

Respuesta en funcion del precio

En general, los e-shoppers habituales espanoles siguen siendo sensible a los precios. De hecho, para %5, el precio es el
factor mas importante de compra. En comparacion con 2021, buscan menos descuentos y estan dispuestos a pagar por
productos o servicios respetuosos con el medio ambiente.

x ©
S8% 0%

de los e-shoppers habituales “El precio es el factor mas
considera que comprar online es importante en mis decisiones de

una forma de ahorrar dinero compra” - %T12B O
0 -

“Estoy dispuesto a pagar mas por

7N
O g 3-| O/ productos o servicios respetuosos
O 9 O . con el medioambiente” - %T2B

“Estoy deseando que lleguen “Estoy dispuesto a pagar un
grandes ofertas, online u offline” - precio minimo por servicios
%T2B sencillos” - %T2B
Medi ~—
G11 - Estas son algunas afirmaciones sobre el proceso de compra. ; Hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las euero||.oaea >

24 siguientes afirmaciones? GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Razones para comprar productos online

La entrega gratuita es la razén de compra mas importante para los e-shoppers habituales en Espana. La transparencia
en las devoluciones es un factor fundamental en 2023.

Top 10 razones para comprar online % -

(sobre un total de 25 razones) &L‘l

Entrega gratuita

N

j— J— — p— u—)
(o)) = Ay

N
~

Devolucién gratuita

Descripcion detallada del producto

N
W

Evolucion vs. 2022 (mas alla del TOP10)

No hay gastos adicionales al precio final
del producto

N

10% Elegir la fecha de entrega 5V

8% Politica transparente de devoluciones +4 A

6% Posibilidad de reprogramar la entrega _zy

4% Ausencia de anuncios que ralenticen la experiencia web -3V

Posibilidad de pagar con tarjeta

N

Método de pago mediante monedero
digital

Politica clara de devoluciones

N

Recibir informacién sobre la franja de
entrega de una hora

(@)

—
pu—

Varias opciones del lugar de entrega

Posibilidad de hacer cambios en cualquier
momento del proceso de compra

O

\

Bla - Entre los criterios seleccionados, ¢cual es el mas importante para ti a la hora de comprar por Internet? ;Y el segundo y tercero? Media

25 europea

GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Efectos disuasorios

Las opiniones negativas en redes sociales es el principal factor disuasorio de la compra online, seguido de gastos de
envio. No saber cuando llegara un pedido gana importancia en 2023.e delivered is a growing barrier in 2023.

Principales razones por las que los e-shoppers no compran

online % - (sobre un total de 16 razones) e;r_l
Opiniones negativas del producto/servicio
en redes sociales
Pagar por la entrega del pedido
Tener que pagar en caso de devolucion Evolucién vs. 2022 (mas alla del TOP10)
Tiempo de entrega demasiado L . L.
P d prolongado 1%  No conocer la politica de devoluciones desde el inicio-4 viiEl
7%  Una Unica opcién de entrega -4 ¥ 9 |
Seguridad en el pago insuficiente
Desconocer la fecha de entrega del
pedido
Proceso de devolucion complejo
Falta de stock del producto
Navegacion completa en el sitio web
Un Unico método de pago
. ~—
B2a - Entre los criterios seleccionados, ¢cual es el que mas supondria un obstaculo para comprar por Internet? ;Y el segundo y tercero? Media e
26 europea GEOPOST

H



H

E-SHOPPERS HABITUALES

Internacional vs. local

Comprar en sitios web internacionales es una practica comun para mas de la mitad de los e-shoppers habituales en
Espana, si bien es un dato ha disminuido con respecto a 2021. Se mantienen los mismos motivos para comprar a nivel
internacional

Razones para comprar en paginas web
internacionales % (n=334)

Productos/marcas/sitios web no
disponibles a nivel local

(&)
w

Mejores precios

Opciones de entrega y devolucion mas
sencillas y transparentes

Hablan el mismo idioma

—
o

Porcentaje de e-shoppers
habituales que han
comprado en paginas
internacionales

Otras razones

- L) : m : . L ! L !
(@]
N

-4
iy
RN

C6 — ¢ Has comprado alguna vez en sitios web internacionales? Definimos un sitio web internacional como aquel que tiene un dominio diferente al local y/o esta en otro ~a

idioma. Media e
C8 - ;Qué motivos te han llevado a comprar en sitios web internacionales? —

27 Baso: personas que ya han comprado en webs extranjeras. europea GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Compras internacionales

En cuanto a las compras internacionales, los espanoles compran online principalmente en China y en Reino Unido,
seguido por Estados Unidos. Es resenhable que menos e-shoppers habituales en Espana compran en Chinay en Reino

Unido.

Los tres principales paises para la
compra online por e-shoppers
habituales en Espana

China
| = 54% -

En otras partes del

69% mundo

'

N V/
7N

UK . En Europa
2 37% _ 70%

3

-
wn

36% iy 360/ En paises vecinos
0
=

Media

C7 - ;Desde qué paises? Base: personas que ya han comprado en alguna web internacional (n=334)

28



Foco en e-shoppers
sensibles al precio

A :
N
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El e-shopper sensible al precio se ha definido como un
e-shopper habitual que muestra sensibilidad al precioy, de
hecho, este es el factor mas importante en su compra:

® %IB"El precio es el factor mas importante en mis

decisiones de compra'.

Y
GE®POST
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E-SHOPPERS HABITUALES - FOCO EN LOS MAS SENSIBLES AL PRECIO

Perfil de e-shoppers mas sensibles al precio

30

Mujeres

035%

Edad

410 anos

2

18-29 30-39 40-49 50 +

9

RS1; RS2; RS2RECAP; RSX; 82; C1

Primera compra online

|
Este ano ‘ 1

pasado

El afo : | 2
Estado civil ,
479 Casados Entre 2y 5 anos .
3494 solteros atres
20% Cohabitacion . 10 aF |
4%, ntre 5y 10 anos : n

Divorciados atras

Media ~—
europea /‘
GEOPOST

Ubicacidn ‘
ooo Hace mas de 10
% A ~
MNn anos

— VS. e-sNo ers nabltuales (xx) con un indice de conflanza de (o]
= hoppers habituales (xx) indice d fi del 95%

H



E-SHOPPERS HABITUALES - FOCO EN LOS MAS SENSIBLES AL PRECIO

Habitos de compra online

H

Como era de esperar, los descuentos y las ofertas son mas importantes para los e-shoppers sensibles al precio, quienes
estan dispuestos a pagar mas por productos o servicios ecoldogicos. Sin embargo, su nivel de compras online coincide

con el de los habituales.

Top 7 - Categorias

1. Moda 66%

2. Bellezay autocuidado 59%

5 9 3. Zapatos 49%
Ca;tegorl'as de & Horos 41
prod uctos 5. Alimentos frescos 37%
compradas desde 6. Tecnologia 33%
enero de media 7. Elementos para hogar 33%

15.2%

Cifra que representa la
compra online sobre el
total del consumo

36 -1vs. 2022
NUumero anual de
compras

31 ALA5,SC2,GT1

+—

Habitos especificos vs. e-shoppers habituales

Positivo

73%
86%

84% Hay productos que nunca compraria por Internet (73)

78% Siempre estoy buscando una buena oferta (61)

74% Cada vez compro mas online por la comodidad que supone, =
aunque a veces tenga que devolver mis compras (65)
73% Comprar por Internet me permite ahorrar dinero (58) 75%
68% Busco opiniones en Internet antes de comprar (58) 66%
64% Ahora soy menos fiel a un minorista, porque encuentro mejores
ofertas online (52)

61% Espero con impaciencia los grandes descuentos

7%

67%
(Black Friday, temporada, rebajas...) (45)

Negative ==
24% Estoy dispuesto a pagar mas por servicios o productos respetuosos

con el medio ambiente (33)
Media =
europea —
GEOPOST

vs. e-shoppers habituales (xx) con un indice de confianza del 95%
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E-SHOPPERS HABITUALES - FOCO EN LOS MAS SENSIBLES AL PRECIO

Preferencias en la entrega

La entrega a domicilio es la opcion preferida por los e-shoppers mas sensibles al precio, incluso mas que para los
e-shoppers habituales. La entrega en oficinas de envio postal es mas frecuente que en el ano anterior.

Top 5 - Lugares habituales de entrega

90% 29% 28% 17% 11%

Domicilio Oficina de envio Punto de venta Locker Trabajo
o postal +14 A
(82)
Top 5 - Preferencias en la entrega (indice de importancia — interés medio = 100) I S \ 5
62%
0
168 165 144 139 133 )

Considera

Varias opciones de Informacion a Elegir el dia y franja Recibir Conocer la franja 3

entrega tiempo real de 1 hora para la notificaciones con exacta de 1 hora de Importa nte conocer

entrega una hora de entrega la empresa de
antelacion

repa rto

RANKING AMONG REGULAR E-SHOPPERS
#1 #2 #3 #5 #6

Media p—
XX =
europea GEOBOST

32 Cl14;D15;C16new . L. .
o — vs. e-shoppers habituales (xx) con un indice de confianza del 95%
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Foco en los
aficionados

Al igual que los e-shoppers habituales, los aficionados son
tan sensibles al precio como lo eran en 2022.

Y
GEGPOST



FOCO EN LOS AFICIONADOS

Respuesta en funcion del precio

Los e-shoppers aficionados son tan sensibles al precio como en 2022.
Sin embargo, estan mas dispuestos a pagar mas por productos respetuosos con el medio ambiente

o/%

“Siempre busco una buena
oferta” - %T2B

060 +-

de los e-shoppers habituales
considera que comprar online es
una forma de ahorrar dinero

64%

“El precio es el factor mas
importante en mis decisiones de
compra” - %T2B

36%

“Estoy dispuesto a pagar un
precio minimo por servicios
sencillos” - %T2B

G11 - Estas son algunas afirmaciones sobre el proceso de compra. ¢ Hasta qué punto esta de acuerdo o en

desacuerdo con las siguientes afirmaciones?

S1%

“Estoy deseando que lleguen
grandes ofertas, online u offline” -
%T2B

42%

“Estoy dispuesto a pagar mas por
productos o servicios respetuosos
con el medioambiente” - %T2B

Media
=
GEOPOST
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FOCO EN LOS AFICIONADOS
e
o, _ ol v

Razones para comprar productos online

Las razones para comprar online por los e-shoppers aficionados son muy similares a la de los habituales. El factor precio
se mantiene estable y ocupa el primer lugar de la lista. El contar con una descripcion detallada del producto adquiere
mMas importanciay, al igual que los e-shoppers habituales, la transparencia en las devoluciones es un factor cada vez
mMas relevante.

Top 10 razones para comprar online % -

(sobre un total de 25 razones) &L—l

Entrega gratuita

N
W

Devolucién gratuita

I—l!

| !
W
()]

N —

Posibilidad de pagar con tarjeta

Evolucion vs. 2022 (apart from TOP10)

Descripcion detallada del producto

+7A

0]

9% Posibilidad de pagar la entrega en efectio AA

Politica clara de devoluciones 8% Costes de devolucion transparentes +6

No hay gastos adicionales al precio final
del producto

N
(@)

Posibilidad de pagar con tarjeta

W

Eleccion de la fecha de entrega

W

Posibilidad de hacer cambios en cualquier
momento del proceso de compra

N

Varias opciones del lugar de entrega

-t
!!!H!l
-
NH D

Media ~—
L . . L . XX europea > =
25 Bla - Entre los criterios seleccionados, ;cual es el mas importante para ti a la hora de comprar por Internet? ;Y el segundo y tercero? GEOPOST
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FOCO EN LOS AFICIONADOS
Efectos disuasorios

Opiniones negativas en redes sociales es el principal factor disuasorio de la compra online para los e-shoppers
aficionados en Espana, seguido de gastos de envio. Los costes de las devoluciones estan por debajo en el ranking,
mientras que la seguridad del pago y el ahorro de tiempo son mas importantes.

Top 10 razones para comprar online % -

(sobre un total de 16 razones) e;r_l

Opiniones negativas del producto/servicio
en redes sociales

N
~

N
O

Pagar por la entrega del pedido

Seguridad en el pago insuficiente ..
d pag Evolucion vs. 2022

.

=y N —

Tiempo de entrega demasiado
prolongado

N
(00]

4% Unica opcion de entrega -6 ¥

Proceso de devolucion complejo

N

Tener que pagar en caso de devolucion

Desconocer la fecha de entrega del
pedido

N

Falta de stock del producto

N
N

Proceso de devolucion complejo

(00]

Falta de stock del producto
Navegacion compleja en el sitio web

~

Un Unico método de pago

Media ~——
B2a — Entre los criterios seleccionados, ¢cual es el que mas supondria un obstaculo para comprar por Internet? ;Y el segundo y tercero? europea _
36 GEOPOST
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FOCO EN LOS AFICIONADOS

Internacional vs. local

El porcentaje de e-shoppers aficionados que han comprado en sitios web internacionales se mantiene establ

debajo de la media europea.

37

Razones para comprar en paginas web
internacionales % (n=334)

Productos/marcas/sitios web no 54
disponibles a nivel local

[e]

59%

Mejores precios

51

Porcentaje de e-shoppers
habituales que han Hablan el mismo idioma
comprado en paginas

internacionales

Opciones de entrega y devolucion mas n 23
sencillas y transparentes
a - E

Otras razones

C6 — ¢ Has comprado alguna vez en sitios web internacionales? Definimos un sitio web internacional como aquel que tiene un dominio diferente al local y/o esta en otro idioma.
C8 - (Qué motivos te han llevado a comprar en sitios web internacionales?
Baso: personas que ya han comprado en webs extranjeras.

2
ey por
Media ~
europea y =
GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Valoracion y recomendaciones

En la compra online, los e-shoppers habituales eligen en primer lugar la pagina web en el que confian. Estan muy
influenciados por las redes sociales y las recomendaciones de los influencers, al igual que sus homodlogos europeos, y
2/3 de ellos publican una valoracién tras su compra.

Conocimiento de una web o una app-%

Confio en la web de la marca n O
68% X

30%

Me la han recomendado mis amigos
en redes sociales

Publican un comentario

Boca a boca -
0% tras la compra

Publicidad en redes sociales
19%
Publicidad online |

- 10%
Blogs especializados

- 13%
Youtubers/videos de especialistas .

Publicidad tradicional 15%

Media ~—
C18 — En la compra por Internet ;coémo sueles conocer una web o app? europea —
38 GEOPOST



Principales tendencias en
el transporte urgente

estan por debajo de la media europea en
el nUmero de opciones de entrega.
Prefieren mayormente la entrega a
domicilio.

Los e-shoppers habituales en Espana I

No obstante, el uso de soluciones OOH
(Out of Home) ha aumentado en los
ultimos 2 anos.




E-SHOPPERS HABITUALES

Preferencias de entrega

Contar con varias opciones de entrega sigue siendo, con diferencia, una de las preferencias de los e-shoppers

habituales en Espafa, mas importante que para sus homaologos europeos. Las notificaciones anticipadas suben puestos
en el listado.

Preferencias en la entrega ((indice de importancia — interés medio = 100)

Wi 2 g

62 > 158 > > 137 > 136 > 132 > 122

Multiples Informacioén Elegireldiay Reprogramar Notificaciones Conocer la Entrega al
opciones de a tiempo real la franja de la entrega anticipadas franja exacta dia siguiente
entrega una hora de una hora
para la
entrega
143 152 134 126 118 123 125

RANKING IN 2022

#1 #2 #3 #4 #6 +1 #5 -1 #7

. < . < . . ~—
Clenew — A la hora de elegir una empresa de reparto, ¢cuales son las opciones mas importantes para ti?

=

Media

40
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E-SHOPPERS HABITUALES

Preferencias de entrega

La opcion preferida, con diferencia, sigue siendo la entrega a domicilio, pero hay mas e-shoppers habituales que
reciben su pedido en una oficina postal y en un punto de venta que hace 2 anos.

Opciones de entrega -%

Oficina postal .
conciben que la entrega
Punto d t 24 - -
Hntodevents s A &l ha sido sencilla
Locker
Trabajo
En la tienda
Direccion alternativa ﬂ E
Un depot §
o | 38%
44%
48% e
Se entregan a través de
1 8 Opciones de entrega Generalmente utilizan mas soluciones OOH (out of
1.9 : de un método de entrega home), como lockers o
- de media puntos de venta.
D14. (En qué medida consideras que la entrega ha sido sencilla? Media i
41 europea  GEOPOST




E-SHOPPERS HABITUALES - FOCO EN USUARIOS DE SOLUCIONES OOH

Perfil de e-shoppers usuarios de soluciones Out of Home

Mujeres

62%

Edad
~ == (43.0)
41,5 anos
28
26
i I 24
18-29 30-39 40-49 50 +

42 N=227
RS1; RS2; RS2RECAP; RSX; S2; C1

Estado civil
4% Casado
31% Soltero
21% Cohabitacion
(0)
5% Divorcio
Ubicacion
O 4 (91) ong
6% i B
Ciudades

Inicio de la compra online...

Este ano

Elano
pasado

Entre 2y Sanos
atras

Entre 5y 10 anos
atras

Hace mas de 10

anos 37

La— L __.__I ! I (|

Media
europea

=
GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES - FOCO EN USUARIOS DE SOLUCIONES OOH

Habitos de compra online

Los usuarios de soluciones Out of Home compran mas que los e-shoppers regulares, compran mas variedad de
productos y reciben mas pedidos de media.

43

+ (5.8)
0.4

Categorias de
productos
compradas desde
enero de media

39 wrm

Numero anual de
compras

N=227
A1;A5;SC2;G11

Top 7 - Categorias Habitos especificos vs. e-shoppers habituales
1. Moda 71%

2. Bellezay autocuidado 55%

3. Zapatos 52% NO HA HABIDO UNA DIFERENCIA SIGNIFICATIVA
4. Libros 46%

5. Ultramarinos 38%

6. Productos frescos 36%

7. Deporte 35%

15.5%

Cifra que representa la
compra online sobre el
total del consumo

Media

=
GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Importancia del servicio de reparto

La posibilidad de elegir el dia y la franja horaria de entrega sigue siendo importante para los e-shoppers habituales
espanoles, mas que para sus homologos europeos.

Considera que si puede seleccionar el
dia y la franja horaria antes de la
entrega, seria mas proclive a
comprar en una pagina web o
aplicacion.

Considera que si conoce la franja
exacta de entrega de una hora,
seria mas proclive a comprar en una
pagina web o aplicacion

=

Media

44



E-SHOPPERS HABITUALES

Servicios de entrega

2/3 de los e-shoppers habituales en Espafia han recibido una notificacidon por correo electrénico o por SMS sobre su
ultimo pedido, cifra inferior a la media europea.

45

Servicios de entrega utilizados %

Entrega en un dia concretoy en
una franja horaria de 1 hora que
has podido preseleccionar

Recibié una notificacion =a
por correo electronico o | @ |

66%

SMS sobre su ultimo pedido <2 —

Entrega en un plazo de entre 1y
2 horas tras la realizacion del

pedido

G1- ¢ Has utilizado ya los siguientes servicios de entrega? Media ~—
D10.El dia de entrega, ¢ recibiste una notificacion por correo electréonico o SMS que indicara la hora aproximada de llegada de tu pedido? europea >

GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Métodos de entrega sostenibles

Para los e-shoppers habituales en Espana, una opcion de entrega sostenible supone fundamentalmente utilizar
vehiculos de bajas emisiones.

05%

Considera que las opciones de

@)

[ entrega respetuosas con el medio
ambiente son importantes a la hora

de comprar por Internet

Es mas probable que compre en C

/%

una web, e-commerce o aplicacion
que ofrezca opciones de entrega

sostenibles con el medioambiente.

H

Opciones de entrega percibidas como sostenibles -

%

Entrega con vehiculos de bajas
emisiones

Unificar varios productos en una
Unica entrega

Entrega a traves de soluciones OOH
“Slow delivery” / Entregas lentas-
Entrega a domicilio

Entrega al dia siguiente

Entrega en la franja de una hora

elegida por el cliente

Entrega en el mismo dia

B1. Ahora veras una lista de razones que pueden o no ser importantes para ti a la hora de comprar por Internet. ;Cuales son importantes para ti?
¢Cual de las siguientes opciones de entrega consideras respetuosa con el medioambiente?
46 <¢Esmas probable que te decantes por una empresa que ofrece opciones de entrega sostenibles frente a otra que no?

1S
G

4
S

A
4

190y
W

I
N
|
~

+5 A

Media
europea

\

©

—_ —
—_ N)

—

GEOPOST



E-SHOPPERS HABITUALES

H

Dificultad y satisfaccion en la compra online

Tras la caida en la percepcion sobre la compra online observada en 2022, en 2023 se mantiene estable. Los e-shoppers
habituales en Espana estan mas satisfechos con el proceso de devoluciones que sus homadlogos europeos.

Dificultad de la entrega
| ¥ Q
o—O
2023

Percibe que la
compra online no
supone ninguna

2022

2021

(&) (8]
I

dificultad
72
2019
Dificultad del proceso de devolucion |<D

2023

2022 Concibe el proceso de

devolucion de productos
como sencillo

(%)

2021

! I
(3)]
(0 0] (o))
-

2019

47

Dificultad de la dltimma compra realizada

dltima compra online
Valoracion de la ultima compra online I'_Ié
2022 “Valora su ultima compra
online como excelente o
Media
ones >

GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Devoluciones

En 2023 los mismos e-shoppers habituales en Espafa ha realizado una devolucion en comparacion con 2022. Ademas,
se mantiene la misma percepcion sobre el proceso. Ha aumentado el numero de devoluciones en un punto de venta.

Ha devuelto su ultima compra Top 3 métodos de devolucion n=340

14%
o A 40%

42% Devolucion en un punto de venta

1e 0,

31%
33% Devolverlo en una oficina postal
12 15%
29% Recogida en el domicilio por la empresa
de reparto

Considera que el proceso de
devolucion ha sido facil (n=207)

55%
EAa

. . .
D12. (Has devuelto el articulo comprado?

C21. Normalmente, ;cémo devuelves el pedido? . ,
C22. In general, how much effort did you have to invest into returning the item(s)? XX Media =
europea GEOPOST
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E-SHOPPERS HABITUALES

Dificultad en |la devolucion

H

Son muchas las razones por las que los e-shoppers habituales consideran que las devoluciones no son sencillas: volver a

empaquetar el pedido, imprimir la etiqueta, tener que llevar el paquete a otra localizacién. Casi 1/3 contacta a la

empresa para saber como hacerlo.

Razones por las que la devolucion no se considera un proceso sencillo

Volver a empaquetar el pedido con mi propio packaging porque no tenia el
original

Imprimir la etiqueta
Dejar el paguete en un lugar alejado de donde vivo / trabajo

Tuve que contactar a la empresa de la compra o al departamento de ATC de la
empresa de transporte

El proceso no estaba claro o bien explicado

Los productos no me gustaron

Creo que para las devoluciones hay que seguir demasiados pasos
No he recibido el reembolso o lo he recibido demasiado tarde

Necesitaba ayuda y no he podido localizar a nadie al lamar o contactar a la
empresa o equipo de ATC de la empresa de transporte

Tuve que darme prisa porque habia un plazo muy corto para la devolucién

C22.Bis ¢ Por qué consideras que no es sencillo el proceso de devolucion?
49 *WARNING: small base (N: 56)

N

23%

22%

N
2

N
o &
R R

15%

27%

16%

14%

16%

X
x
X

Media
europea

=
GEOPOST



H

Foco en los
aficionados

Los e-shoppers aficionados en Espana usan mas las
soluciones Out of Home (OOH) con respecto a 2021,
aunqgue siguen prefiriendo la entrega a domicilio. En
genera, tienden a estar menos satisfechos con sus
entregas en comparacion con 2021.

y =
GESPOST
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FOCO EN LOS E-SHOPPERS AFICIONADOS

Preferencia de entrega

1 AR il e
El uso de entregas en puntos Out of Home esta aumentando con respecto a 2021 entre los e-shoppers aficionados en
Espana. En 2023 se ha producido un aumento de la recogida en puntos de venta y lockers.

Opciones de entrega -%

En una oficina postal m -
17
Considera que la entrega
SN ATI e iz ha sido sencilla
En un locker (taquilla 25
inteligente) -
En el trabajo
En la tienda de la empresa m
En una direccion alternativa a n
En un depot central I B
46%
0 0
0 0
Entregas a través de
. Generalmente utilizan mas soluciones Out of Home,
-I .9 Lugar de entrega de media de un punto de venta como puntos de venta o
lockers
Dl14. : E qué medida consideras que la entrega ha sido sencilla? Medi ~—
Cl4. éeneralmente, ¢doénde recibes los pedidos? eueroISea >

51 GEOPOST



FOCO EN LOS E-SHOPPERS AFICIONADOS

Dificultad y satisfaccion en la compra online

Los e-shoppers aficionados estan satisfechos con su ultima compra online, con la entrega y la devolucion. En general,
tienden a estar aun mas satisfechos con el proceso de devolucion que los e-shoppers habituales.

Dificultad de la entrega

5

2023 4]
Percibe que la
2022 73 4 compra online no
supone ninguna
2021 83 dificultad
2019

Dificultad del proceso de devolucion |<D
2023 m Concibe el proceso de

devolucion de productos
como sencillo

52

Dificultad de la dltimma compra realizada

2023 Y] o icera que s

dltima compra online
2022 £  ha sido facil

&

Valora su ultima
compra online como

2022 4 excelente o muy
buena
2019 79

Media
=
GEOPOST
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FOCO EN LOS E-SHOPPERS AFICIONADOS

Servicios de entrega

Conocer la empresa de reparto es importante para 7 de cada 10 aficionados en Espana. Comparten las
mismas razones que los habituales.

Razones por las que es importante saber cual es la empresa de reparto% (n=159)

Es tranquilizador saber quién va a entregar mi pedido 45

He tenido una mala experiencia con una empresa de
reparto y trato de evitar utilizarla si es posible

Ky

Me gustaria elegir una empresa de reparto que ofrezca
un buen servicio

38

Prefiero a algunas empresas de reparto frente a otras

34

Le doy prioridad a empresas que realizan un reparto
sostenible

25

) I
(1)

Considera importante saber
cual es la empresa de reparto

DI5.En tu opinion, ¢es importante saber cudl es la empresa de reparto?

:Cua inci Media
D16. (Cuales son las principales razones? ~—
europea /‘
53 - GEOPOST



