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IV Estudio Confianza Online y Showroomprive sobre la
Confianza de los Españoles en la Compra de Moda Online

Por cuarto año consecutivo y tras los buenos resultados obtenidos en las pasadas ediciones, Confianza Online y
Showroomprive han colaborado de nuevo en la elaboración del estudio anual sobre la Confianza de los Españoles
en las Compras de Moda Online.  
 
Para analizar uno de los sectores más potentes del comercio electrónico nacional, en esta ocasión el estudio se ha
dividido en dos áreas que nos permitirán, por un lado, trazar un perfil más 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 análisis del comportamiento online del consumidor nos dará la visión de quién es, cómo
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 implantación de las estrategias de venta omnicanales en sus hábitos de
compra y el grado de satisfacción 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 evolución del grado de fiabilidad que los
compradores online otorgan al comercio electrónico. Como indicadores de cuáles son los aspectos que tienen en
cuenta a la hora de elegir una página web se utilizan principalmente la presencia de Sellos de calidad y sistemas de
resolución 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 población española de 710 personas (54,51% hombres, 45,49% mujeres)
durante el mes de octubre de 2018 mediante cuestionario online. 



Personas residentes en España  
mayores de 18 años 
 
Ámbito Geográfico / Universo 
España 
 
Trabajo de Campo 
Octubre 2018 
 
Muestra  Obtenida 
710 entrevistas 
 
 
 

710

+18



18-25 años 26-35 años 36-55 años 56-75 años

27,46%6,76% 55,21% 10,56%

Indícanos tu sexo

Señala la franja de edad
en la que te encuentras 

Mujer  
45,49%

Hombre  
54,51%



Indícanos la Comunidad
Autónoma en la que resides



varias veces a
la semana

varias veces  
al mes

varias veces  
al año

en ocasiones 
puntuales

nunca

1,97%10,85%35,77%38,17%13,24%

¿Con qué frecuencia has
comprado online en el
último año?

¿Has comprado más que
el año anterior?

24,65%75,35%

Sí No



A lo largo del año
sin importar la
fecha u ofertas

Más en
campañas

promocionales 

Más en fechas
concretas (Navidad,

San Valentín)

9,58%29,30%

¿En qué momento del año
sueles comprar más online?

¿En qué momento del día
sueles hacer tus compras?

1,13%

61,13%

15,21%

49,58%

34,08%

Mañana 
 

Tarde 
 

Noche 
 

Madrugada



¿Qué tipo de páginas
web eliges?

Nacionales De la UE Internacionales 

¿Con qué dispositivos prefieres
comprar moda online?

5,35%

12,25% 9,86% 43,66%
Me es

indiferente

18,59%

68,73%

7,32%

Me es indiferente

Móvil

Tablet

Ordenador

34,23%



¿Desde dónde compras
moda con el móvil?

En la versión
móvil de la web

Desde la App
de mi móvil 

¿Cómo suelen ser las 
compras que realizas?

73,10%

22,68% 33,94%

Me es
indiferente

15,49%

11,41%

Documentadas

Impulsivas

Recomendadas

43,38%



Menos de
50€

Entre 50€
y 100€

Entre 100€
y 200€

¿Qué medios de pago te
ofrecen mayor confianza?

53,80%

1,83%

¿Cuál es tu ticket medio de
gasto en compras online?

2,11%10,14%38,87%

Más de
200€

37,18%

3,38%

0,99%

2,82%

Otros

Dinero electrónico

Contra reembolso

Transferencia

Sistemas como PayPal

Tarjetas 

48,87%



¿Y cuándo compras
moda online?

69,01%

35,07%

12,11%

49,30%

33,10%

31,41%

32,25%

20,56%

Devoluciones gratuitas

Rapidez en la entrega

La experiencia de compra

Acceso a productos exclusivos

Acceso a productos internacionales

Fiabilidad del site

Precio

Flexibilidad

9,72%

67,89%

49,44%

60,70%

30,28%

20%

24,08%

Disponibilidad de nuevos productos

Facilidad para devoluciones

Posibilidad de adquirir tallas especiales

Flexibilidad en la recogida de pedidos

Envíos gratuitos

Calidad del producto

Marca

¿Qué es lo que más
valoras de las
compras online?

Preguntas de múltiple respuesta



65,21%Satisfecho

8,31%Mejorable

26,48%Muy satisfecho

¿Qué valoras más de
la entrega de

pedidos online?60,56% 27,46% 4,65% 7,32%

Puntos de
entrega

alternativos

Entrega casi
inmediata

Envío  
gratuito

Entrega 
 rápida

¿Estás satisfecho con
el plazo de entrega de
pedidos online?



¿Cuáles son los
productos de moda que
has comprado online en
el último año?

Preguntas de múltiple respuesta

65,49% 
Ropa

52,11% 
Calzado

26,62% 
Otros

17,18% 
Bolsos

17,18% 
Moda infantil

16,34% 
Relojes

15,49% 
Gafas de sol

14,65% 
Bisutería

¿Qué tipo de artículos
de moda has

comprado en el
último año?

18,73% 
Pequeñas

firmas

6,06% 
Marcas de

lujo

11,69% 
Segunda

mano

12,54% 
Otras

46,90% 
Grandes
marcas

33,52% 
Webs de venta

privada

57,89% 
Tiendas

multimarca



¿Qué canales de
información utilizas
antes de comprar
productos de moda?

Si la tienda online dispone
también de tienda física

¿qué prefieres?

8,59%Otros

24,79%Redes Sociales

27,18%Foros o blog

Página web del fabricante 49,86%

Buscadores 62,11%

Únicamente
utilizo la
tienda
online

25,92% 32,39%
Buscar en

tienda física y
comprar
online

19,30%
Comprar
online y

recoger en
tienda física

18,87%
Comprar
online y

devolver en
tienda física

3,52%
Comprar con app

u otros medios
electrónicos en

tienda física

Pregunta de múltiple respuesta



¿Cuál es tu
comportamiento en
las compras de moda
online?

¿Qué grado de Confianza
tienes en el Ecommerce?

2,68%

54,93%17,89%

Muy alto Alto

44,51%

24,65% 2,25% 0,28%

Bajo Muy bajoMedio

Selecciono varias tallas del mismo
producto para luego probarlas en casa

Añado al carrito varios productos y
elijo antes de finalizar la compra 

Añado al carrito únicamente los
productos que necesito

52,82%



¿Confías más en la
compra online que el
año pasado?

¿Qué importancia das a Sellos
como el de Confianza Online

cuando compras online?

71,55%

28,87% 10,70%
Poca o

ninguna
Mucha, si
no están

no compro

25,63%Confío 

60,42%
Bastante,

prefiero que
aparezcan

Confío 

Confío 2,82%



Que aporte sellos o certificados de Confianza

¿Qué aspectos te
aportan más confianza
y seguridad cuando
compras online?

¿Has tenido incidencias
en tus compras online

en el último año?

64,08%

45,63%

SÍ   26,62%

NO   73,38%

51,13%

32,68%

Que esté identificada/ fácil contactar

Marca

Diseño web

Que muestre opiniones de otros compradores

18,03%
Pregunta de múltiple respuesta



¿Has tenido alguna incidencia
comprando moda online?

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

SÍ   30,42%

SÍ   22,82%

NO   77,18%

NO   69,58%



¿Has repetido compra si
dicha web tenía el Sello?

¿Cuál ha sido el principal
motivo de la incidencia?

SÍ   54,51%

NO   45,49%

Otros

Devoluciones

Logística. Retraso o falta de entrega

Garantías

Etiquetado- descripción del producto 

Cargos/pagos erróneos

35,35%

2,96%

13,52%

9,01%

10,42%

28,73%



¿Sabes que sellos como el
de Confianza Online
actúan como mediadores?

¿Qué servicios has
utilizado para resolver

la incidencia?

NO   49,01%

Sí   50,99%

Otros

La oficina de información al
consumidor

Sistemas de resolución alternativa
como Confianza Online

Asociaciones de consumidores

Plataforma europea de
resolución de conflictos

47,75%

5,63%

22,11%

19,86%

20,28%

Pregunta de múltiple respuesta



¿Qué canales de
Atención al Cliente
te generan mayor
Confianza?

¿De qué manera te
influyen las

opiniones de otros
compradores ?

No influye

Influye

Me es  
indiferente

20,14%

9,15%

70,70%

Teléfono Email Formulario
de contacto

Online 
chat

Vídeo 
chat

Whatsapp RRSS

58,17% 48,87% 24,08% 42,39% 11,55% 14,65% 9,58%
Pregunta de múltiple respuesta



Para más información escríbenos a  

Confianza Online: comunicacion@confianzaonline.es 

Showroomprive: comunicacion@showroomprive.net   




