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|V Estudio Confianza Online y Showroomprive sobre |la
Confianza de los Espanoles en la Compra de Moda Online

Por cuarto ano consecutivo y tras los buenos resultados obtenidos en las pasadas ediciones, Confianza Online y
Showroomprive han colaborado de nuevo en la elaboracién del estudio anual sobre la Confianza de los Espanoles
en las Compras de Moda Online.

Para analizar uno de los sectores mas potentes del comercio electrénico nacional, en esta ocasion el estudio se ha
dividido en dos dreas que nos permitirdn, por un lado, trazar un perfil mas preciso del consumidor tipo de moda
online, profundizando a la vez en los aspectos que incrementan su confianza a la hora de comprar online.

La primera parte orientada al analisis del comportamiento online del consumidor nos dara la visidon de quién es, cémo
toma o completa sus decisiones de compra, qué tipo de productos adquiere y los dispositivos que utiliza, entre otros
puntos. Como novedad también se mide la implantacidn de las estrategias de venta omnicanales en sus habitos de
compray el grado de satisfaccion con la entrega de productos, teniendo en cuenta también el momento post venta,
como una de las mejores formas de fidelizar al consumidor.

En lo que respecta a la Confianza, el segundo apartado del estudio mide la evolucidn del grado de fiabilidad que los
compradores online otorgan al comercio electrénico. Como indicadores de cudles son los aspectos que tienen en
cuenta a la hora de elegir una pagina web se utilizan principalmente la presencia de Sellos de calidad y sistemas de
resolucién de incidencias como el de Confianza Online.

Finalmente, el IV Estudio Confianza Online & Showroomprive sobre la confianza en la compra de moda online se ha

realizado a una muestra representativa de la poblacién espaiola de 710 personas (54,51% hombres, 45,49% mujeres)
durante el mes de octubre de 2018 mediante cuestionario online.
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+18
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Personas residentes en Espana
mayores de 18 anos

Ambito Geogréfico / Universo
Espana

Trabajo de Campo
Octubre 2018

Muestra Obtenida
710 entrevistas
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Indicanos tu sexo

6,76%

Mujer Hombre
45,49% 54,51%

i

t

Senala la franja de edad
en la que te encuentras

27,46%

18-25 anos
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26-35 anos

10,56%

56-75 anos
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Indicanos la Comunidad
Auténoma en la que resides

Asturias Cantabria La Rioja

5,07% 2,39% 0,70%

Galicia Aragdn i
Cataluna
6,62% T’/ 3 T C A 7KK 3,66% 14,08%

é Pais Vasco

Castillay Ledn 4,37%

8,31%

: . C. Valenciana
Extremadura NG AN 8,45%
3,52% ' o

.
. o Islas Baleares
Andalucia S tr . 0,99%
15,35% Ty 4/ Castilla-La Mancha

4,79%

Islas Canarias

e
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:Con qué frecuencia has
comprado online en el

ultimo ano?

13,24% 38,17% 35,77% 1,97%
varias veces a varias veces varias veces nunca
la semana al mes al ano

75,35% 24,65%

Si No
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¢Has comprado mas que

el ano anterior?
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¢En qué momento del ano
sueles comprar mas online?

Manana 15,21%

Tarde 49,58%

Madrugada 1,13%

61,13% 29,30% 9,58%
A'lo largo del aio Mas en Mas en fechas
sin importar la campanas concretas (Navidad,
fecha u ofertas promocionales San Valentin)

¢En qué momento del dia
sueles hacer tus compras?




¢Qué tipo de paginas
web eliges?

34,23% 12,25% 43,66%
Nacionales De la UE Me es
indiferente
5,35% Me es indiferente ?
18,59%| Movil [ ¢Con qué dispositivos prefieres

comprar moda online?

68,73% Ordenador D
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:Desde dénde compras
moda con el movil?

[ ] O ?

o)
43,38% 22,68% 33,94%
En la versidon Desde la App Me es
movil de la web de mi mavil indiferente

73,10% Documentadas

:Como suelen ser las
compras que realizas?

15,49% Impulsivas

11,41% Recomendadas
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¢Cual es tu ticket medio de
gasto en compras online?

] 0,99%
:l 1,83%
3,38%

Otros

Dinero electrénico

Contra reembolso

38,87%

48,87%

Menos de
50€

53,80%

Sistemas como PayPal

37,18%

Tarjetas
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Entre 50€
y 100€

2,11%

Mas de
200€

:Qué medios de pago te
ofrecen mayor confianza?
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iQué es lo que mas

valoras de las
compras online?x

32,25% | Devoluciones gratuitas

12,11% La experiencia de compra

33,10% | Acceso a productos exclusivos

20,56%| Acceso a productos internacionales

31,41%

Fiabilidad del site

49,44%

Facilidad para devoluciones

30,28% | Flexibilidad en la recogida de pedidos

67,89%

<)
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60,70%
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« Y cuando compras
moda online?

Envios gratuitos

Calidad del producto

% Preguntas de muiltiple respuesta
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, . Muy satisfecho 26,48% ‘ ‘
;Estas satisfecho con

el plazo de entrega de Satisfecho 65,21%

edidos online?
P Mejorable 8,31% ‘ ?

:Qué valoras mas de
la entrega de

60,56% 27,46% 4,65% 7,32% . .
pedidos online?
I |
Envio Entrega Entrega casi Puntos de
gratuito rapida inmediata entrega

alternativos
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:Cudles son los
productos de moda que
has comprado online en
el ultimo ano?«

57,89% 46,90% 33,52%
Tiendas Grandes Webs de venta
multimarca marcas privada

n » v
%\? T 4

18,73% 12,54% 11,69% 6,06%
Pequenas Otras Segunda Marcas de
firmas mano lujo
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65,49% 52,11% 26,62% 17,18%
Ropa Calzado Otros Bolsos

» »
Ef\ OO 1

17,18% 16,34% 15,49% 14,65%
Moda infantil Relojes Gafas de sol  Bisuteria

« ¢Qué tipo de articulos
de moda has
comprado en el

ultimo ano?

% Preguntas de muiltiple respuesta
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? Otros | 8,59%

:Qué canales de
. o 7 oo . %
iInformacion utilizas Redes Sociales 24,79%

antes de comprar
productos de moda?«

Foros o blog 27,18%

Pagina web del fabricante 49,86%

Buscadores

% Pregunta de mdltiple respuesta ~ leeen

Si la tienda online dispone
también de tienda fisica
iqué prefieres?

25.92%| 13239%] |19.30%| |18.87%

Unicamente  Buscar en Comprar Comprar Comprar con app
utilizola tienda fisicay onliney onliney  u otros medios
tienda comprar recogeren  devolver en electrénicos en
online online tienda fisica  tienda fisica tienda fisica
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¢Cudl es tu
comportamiento en
las compras de moda
online?

17,89% | |54,93%| |(24,65%

Selecciono varias tallas del mismo
producto para luego probarlas en casa

Anado al carrito varios productos y

elijo antes de finalizar la compra

2,68%

44,51%

Anado al carrito unicamente los
productos que necesito

52,82%

C——

¢Qué grado de Confianza
tienes en el EcCommerce?

0,28%

Muy alto Alto Medio
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Muy bajo
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;Confias mas en la
compra online que el

ano pasado?

28,87%

Mucha, si
no estan

no compro

60,42%

Bastante,

prefiero que
aparezcan
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10,70%

Poca o
ninguna

Confio 9  25,63%

Confio &S  71,55%

Confio = 2,82%

¢Qué importancia das a Sellos
como el de Confianza Online
cuando compras online?
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iQué aspectos te
aportan mas confianza
y seguridad cuando
compras online? x

% Pregunta de multiple respuesta

NO 73,38%
Si 26,62%
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Que esté identificada/ facil contactar 45,63%

Que muestre opiniones de otros compradores | 5113%

Que aporte sellos o certificados de Confianza 64,08%

Marca 32,68%

Disefio web 18,03%

:Has tenido incidencias
en tus compras online
en el Ultimo ano?
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:Has tenido alguna incidencia

. NO 69,58%
comprando moda online?

Si 30,42%

:Esa incidencia fue en una web
con el Sello de Confianza Online?

NO 77,18%

Si 22,82%
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¢Has repetido compra si

dicha web tenia el Sello? SI' 54,51%

NO 45,49%

Otros 35,35%

2,96% Cargos/pagos erroneos

Devoluciones| 13,52%

¢Cual ha sido el principal

2,01% | Garantias motivo de la incidencia?
Logistica. Retraso o falta de entrega | 28,73%

10,42% | Etiquetado- descripcidon del producto
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:Sabes que sellos como el
de Confianza Online
actuan como mediadores?

47,75% Otros
5 63% Plataforma europea de
’ resolucion de conflictos
19,86% Asociaciones de consumidores
o Sistemas de resolucidn alternativa
20,28% como Confianza Online
La oficina de informacion al
(o)
221% consumidor
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Si 50,99%

NO 49,01%

x ¢Qué servicios has
utilizado para resolver
la incidencia?

% Pregunta de multiple respuesta
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K

iQué canales de
Atencion al Cliente

te generan mayor £ ® ©
Confianza? «

i

58,17% ||48,87%|124,08%|]42,39%] | 11,55% |14,65%

% Pregunta de multiple respuesta Teléfono  Email Formulario Online Video  Whatsapp
de contacto chat chat

:De qué manera te
influyen las
opiniones de otros
compradores ?

70,70% Influye
o; Me es
9.15% indiferente

20,14% No influye
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Para mas informacion escribenos a
Confianza Online: comunicacion@confianzaonline.es

Showroomprive: comunicacion@showroomprive.net
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