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Un ano clave para

la CONFIANZA
en el ecommerce

showroomprive com



La seguridad y la confianza
del canal online

El VI Estudio sobre la Confianza de los espanoles en las compras de
moda online refleja una tendencia de crecimiento del ecommerce que
ya hemos registrado en anos anteriores y que este ano ha estado
especialmente impulsada por el importante papel que el comercio
electrénico ha cumplido a nivel social y como parte clave de la
economia nacional durante la crisis del Covid 19.
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¢ Qué dispositivos
utilizas para
comprar moda?

10.14% 12,41%

Tablet
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pdginas elige?
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¢Has comprado
mds que el aho
anterior?

Si
No

38,47%
25,11%

1,97% 2,11%

75,35%

74,89%

70,56% 72,54%
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¢Has comprado mads
online como
consecuencia del Covid?



Durante el

; . 10,13%
confinamiento
Y 4
:Cuando
compras En periodos o 7 75%
. fechas concretas ’
mas online?
En campanas
promocionales 25,14% 29,30% 33,24% 30,53%
senaladas
A lo largo del ano.
No tengo en cuenta 66,53% 61,13% 59,01% 50,78%
fecha esociales u ofertas
2017 2018 2019 2020
Nunca
40,85% 37,38% Varias veces al ano ,
:Con que
frecuencia?
42,96% 44,94% Varias veces al mes
14,08% 14,69% Varias veces a la semana

2019 2020



De madrugada 0,99% 1,14%

Ve Por la noche 29,86% 27,67%
¢En qué/comento

del dia?
Por la tarde 50,56% 55,06%
Por la manana 18,59% 16,12%
2019 2020
:Cémo te ¢Y tus 0
definirias? compras? /5,89%
Documentadas
(0]
7.4’89 % 12,98%
Fiel y recurrente Impulsivas
25,11% 11,13%

Infiel y atrevido Recomendadas



32,38% 46,65% 13,55% 7,42%

Ticket medio
por compra :€ €
Menos de 50 Entre 50 y 100 Entre 100y 200 Mds de 200
32,67% 36,52% 20,26% 10,56%

Gasto medio
al ano

€ €

Entre 100y 300 Entre 300y 600 Entre 600y 1,000 Mds de 1.000

; ) 42,51% 44,08% 6,99% 5,14%
¢En que medio

de pago
confias mas?

Tarjeta de crédito Sistemas Domiciliacion Transferencia
o débito como Paypal



:Qué valoras mds 58,63% El envio gratuito

de la entrega de 29.39%  Laentrega rdpida
pedidos online?

6,13% La entrega casi inmediata pagando un extra
5,85% La existencia de puntos de entrega alternativos
Muy satisfecho  30,96% ;Cudl es tu|nivel de

satisfaccion con los

Satisfecho 59,49%
plazos de entrega?

Mejorable  9,56%

:Has devuelto 23,25% Si, he devuelto un pedido
(4

algun producto en

A - 20.97% Si, he devuelto varios
el ultimo ano?

55,78% No, no he devuelto ninguno



:Qué valoras mds cuando compras online?

60,20% 47,79% 39,66% 36,80% 39,94% 32,81% 22,54% 22,11% 18,97%
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Poder La flexibilidad  La rapidez La El acceso a Las El acceso a La La
conseguir el del ecommerce en la fiabilidad productos devoluciones productos experiencia seguridad
mejor precio (24/7 y sin colas) entrega del del site exclusivos gratuitas internacionales de compra frente al

producto covid

¢Y cudndo compras moda?

58,06% 61,63% 43,79% 27,25% 26,82% 24,11% 17,40% 16,41%
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La calidad Gastos de Facilidad Poder recoger Marca Disponibilidad Posibilidad de  La seguridad
del envio para realizar  en tienda fisica de nuevos adquirir tallas frente al
producto gratuitos devoluciones y/o puntos de productos especiales covid

recogida



¢ Qué productos de moda has comprado?

71,33% 52,50% 18,97% 23,11%
mﬁ >
Ropa Calzado Bolsos Moda infantil

¢Y qué tipo de articulos?

61,77% 52,64% 26,25%
MALL u
i i -_°
Tiendas multimarcas Grandes marcas Webs de venta
/ generalistas (El o de consumo privada /
Corte Inglés, (Zara, H&M, outlet online

Zalando...) Mango...)

17,83%

&4

Bisuteria

18,97%

e}

Pequenas firmas
o disenadores
emergentes

8,84%

Gafas de sol

6,28%
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\%
Marcas de

lujo (Gucci,
Loewe...)

13,41%

& E

Relojes

8,27%
AY
%

Segunda mano



:{Qué canales utilizas 18,87%
para informarte antes

de comprar?
25,49%

53,38%

65,21%

2019

Claramente identificada 42,51%

Opiniones de otros compradores 45,93%

Sellos o certificados de calidad y confianza 60,91%

43,65%

Diseno web 23,11%

15,83% Redes Sociales

20,97% Foros o blogs

58.49% Pdginas web
: del fabricante

65,05% Buscadores

2020

¢ Qué te aporta mads
confianza y sequridad
en un ecommerce?



:{Qué grado de importancia le
das a sellos como el de
Confianza Online?

23,25% 68,05%

8,70%

Mucha. Bastante. Poca
Si no estdn Prefiero 0 ninguna
no compro que aparezcan

:De qué manera te influye que
una tienda online muestre
opiniones de otros compradores?

68,19% 22,11%
9,70%

Influye No influye Me es indiferente



:Qué grado de confianza tienes :Confias mds que el

en el comercio electrdnico? ano pasado?
12.70% 22,68% 74,75% 2,57%
56,06%
27,96% i \L
1,71%
| i l 1,57%
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo Mds Igual Menos

¢ Qué canales de atencion al cliente te generan mds confianza?

RRSS 11,13%

Mensajeria tipo WhatsApp R{%kL%

Chat en la web 39,80%

Formulario de contacto 26,68%

E-mail 58,06%

Teléfono 63,05%




¢Has tenido alguna
incidencia en tus
compras online?

:La incidencia
fue en una
pdgina web
con el Sello?

39,88% 40,49%

60,12%

Y comprando moda
online?

¢{Repetiste
compra

si la web
tenia el Sello?



¢ Cudl ha sido el motivo
de esa incidencia?

kX3:37% Pagos/ Cargos erréneos

YWy, Devoluciones. No responde a mis
' expectativas. Desistimiento.

pR-1:L/M Garantias. Conformidad del producto.

Logistica. Plazos de

38.04% ,
envio o de entrega.

Etiquetado. Descripcion
del producto.

9,82%

Plataforma europea de ;_Qué servicios has utilizado

R  esolucion de conflictos
para resolverla?

17,79% Asociaciones de consumidores

Sistemas de resolucion alternativa de

(1)
50,31% litigios como el de Confianza Online

La oficina de informacion

35,58% )
al consumidor
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comunicacion@confianzaonline.es

Mas informacion

comunicacion@showroomprive.net
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