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Unas palabras del equipo Qo

Desde la pasion y la devocion hasta el pensamiento
estratégico y la vision a largo plazo, son muchos los
ingredientes que se necesitan para que una empresa
tenga éxito. Sin embargo, la adquisiciéon y retencion de
clientes es el principal pilar no negociable sin el cual
cualquier empresa no puede sobrevivir.

Conocer a tus clientes es esencial para ajustar tu oferta
a sus necesidades, construir una relacion duradera con
ellos y ser el socio fiable que buscan sea cual sea el
sector en el que evolucione tu negocio.

MM

Precisamente por eso hemos llevado a cabo una
investigacion para explorar el comportamiento

del consumidor online este ultimo afio y ofrecer

un panorama de cuales son los principales habitos,
preocupaciones y expectativas del comprador online
al que te diriges en tu dia a dia.

Este informe tiene como objetivo proporcionar a los
vendedores ecommerce informacion relevante para que
puedan tomar decisiones basadas en datos a la hora
de establecer sus directrices estratégicas para 2022.
Esperamos que en las proximas paginas encuentres
datos, cifras y orientaciones valiosas para afrontar con
éxito los proximos meses.

iQue lo disfrutes!

El equipo Packlink
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(- Sobre el estudio

Esta investigacion se realizé en el tercer trimestre

de 2021, entre 5000 consumidores del Reino Unido,
Alemania, Francia, Italia y Espafia. Los resultados
recogen informacion entre los encuestados, divididos
como se indica en los siguientes graficos.
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Media Europea

Hombre

En Espana

Entre 18 y 25 afios
Entre 26 y 30 afios
Entre 31y 35 afios
Entre 36 y 40 afios
Entre 41y 45 afios
Entre 46 y 50 afios
Entre 51y 55 afios

Mas de 55 afios

Entre 18 y 25 afios 9,98%
Entre 26 y 30 afios 11,09%
Entre 31y 35 afios 13,11%
Entre 36 y 40 afios 13,72%
Entre 41y 45 afios 14,60%
Entre 46 y 50 afios 12,25%
Entre 51y 55 afios 9,97%

Mas de 55 afios 15,36%

3,82% 59,59%

[R:1:379

14,38%

14,09%

Hombre
19,08%

13,70%

10,76%

14,29%
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Habitos de
compra online

Primero, echemos un vistazo a lo que realmente mueve
a los consumidores online. Es esencial identificar los
principales puntos de interés de los compradores,
pero también el contexto en el que es mas probable que
realicen una compra.

sHay algun tipo de servicio o producto que busquen
especificamente en los canales online? ;Qué momentos
y fechas les son mas favorables? ;Cuales son sus
plataformas favoritas? En esta seccion respondemos a
todas estas preguntas.
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- ¢Queé?

Los productos tecnoldgicos y las prendas de vestir son
los mds demandados con respectivamente 52.7% y 48.8%
de los encuestados que revelan comprar principalmente
este tipo de producto online.

Como podemos observar, los productos de alimentacién
no tienen tanta popularidad, ya que apenas 1 de cada

5 personas realiza este tipo de compras a través de
plataformas online.

Alimentacion
Regalos

Prendas de vestir
Tecnologia

Ocio (Libros, etc...)

Otros

Packlink’ PrRO

Simply Shipping

¢Queé tipos de productos compras
rincipalmente online?

O,
22/°
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Realmente la tecnologia siempre ha sido lider en
ventas online, y en los dltimos 2 afios, la moda ha
empezado a adquirir importancia, colocandose como
lider en las navidades de 2019. Aun asi, durante el
peak season de 2020, volvié a ser la tecnologia la mas
comprada.

En cuanto a la alimentacion, tuvo un repunte muy

importante durante el confinamiento, pero después se

observo un nuevo descenso.

La principal causa es la escasa oferta: estos servicios
se ofrecen casi exclusivamente en grandes ciudades,
y ademas, la logistica de productos perecederos

es complicada y cara, por lo que existen muy pocos
servicios de transporte que lo ofrezcan.

Queda mucho por desarrollar en esa area lo cual
realmente constituye una oportunidad de crecimiento
que no se debe desperdiciar.
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¢Cuantas compras online has
realizado en el ultimo mes?

- ¢Cuanto?

22% |

Como era de esperar, los datos muestran que las ‘ ® Mas de una a la semana
compras online se estan convirtiendo en un habito bien Una a la semana
implantado en nuestra vida cotidiana, ya que el 80,4% 14% 36% Dos al mes

de los encuestados revela haber realizado al menos una Una al mes

compra online en el Ultimo mes. ® Menos de una al mes

Sin embargo, el gasto sigue estando bastante

"controlado" y flucta entre 0 y 150€. De hecho, algo ¢Cuanto gasta de media al mes
mas de la mitad de los encuestados suele gastar mas de en sus compras online?

50€, pero sélo el 5% esta dispuesto a dejar que esos

5%
gastos superen los 150€.

Hasta 50€

15% @ Entre 50€ y 100€

Entre 100€ y 150€
® Mas de 150€
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¢En qué fechas prefieres
G- aCuéndo? comprar online?

En cuanto a los momentos ideales, las fechas clasicas de
descuentos ocupan obviamente un lugar preferente, ya 29
! L ()
que un tercio de los encuestados aprovecha al maximo 110/

. ) ) San (o]
eventos como el Black Friday y otro tercio prefiere las Valentin c eaf
. : o umpleafios
rebajas de temporada (rebajas de verano e invierno) para o

comprar por Internet.

Puede resultar sorprendente, pero los cumpleafios y otras
festividades como San Valentin no son tan populares,

pues menos del 15% de las personas compran online 33%

durante estas fechas. .
Rebajas

34%

Black Friday




Es importante destacar que cuando empezd a
desarrollarse el comercio electrénico en Espafia,

los primeros compradores lo hacian en busca

de gangas y grandes descuentos. Esa idea se ha
mantenido en el tiempo, por ese motivo se sigue
comprando mas en internet en momentos de rebajas,

y no tanto, en momentos mas especiales como

cumpleafios.
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¢Qué plataforma sueles utilizar para
la compra de productos online?

640/ Grandes
O marketplaces

- ¢éComo?

Sin gran sorpresa, podemos ver que los mayores
marketplaces estan a la cabeza del ranking de plataformas

preferidas. Portales como Amazon, eBay o AliExpress son ¢Qué influye mas en tus
las opciones a las que se recurre cuando se busca cualquier compras online?

articulo online y superan con creces a otros canales, ya
que mas del 60 % de los encuestados los utilizan para sus 47%
compras online.

sY qué hay de otros factores que influyen en la forma de
comprar online? La reputacion de tu producto desempefia un
papel fundamental en el proceso de decision de tus clientes.
Las resefias de productos y las recomendaciones de amigos

y familiares son dos de los elementos que mas influyen en los
consumidores a la hora de comprar por Internet.

De hecho, el 46,6 % de ellos designa las reseflas como un
factor decisivo y el 25,7 % considera las recomendaciones
de familiares y amigos como su principal fuente de incentivo
para realizar una compra.
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¢Qué influye mas en tus
C- aCo'mo? compras online?

Pero jno hay que desesperarse! Los esfuerzos de marketing
no son ni mucho menos indtiles, pues casi el 20 % de los
consumidores revelan que las promociones y campanas
online se tienen en cuenta a la hora de comprar por Internet.
Es esencial destacar aqui que esta observacion se refiere
especificamente al ambito online, ya que los canales y las
acciones de marketing offline no parecen tener un impacto
significativo, pues solo el 6,6 % de los encuestados lo
nombran como fuente de influencia.
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- Conclusiones

;Qué conclusiones clave podemos extraer de estos
resultados? Analizando el contexto general en el que
evoluciona el comportamiento del consumidor online,
hay 4 puntos principales que los minoristas de comercio
electronico deben tener en cuenta para asegurar €l
éxito de su negocio en los proximos meses.
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- Conclusiones

1. Céntrate principalmente en asegurar la presencia de tu marca en los mayores marketplaces, porque siguen representando
el principal canal de transacciones online. Asegurate de que tus productos no sdélo estan disponibles en esas plataformas, sino que
también son faciles de encontrar y de enviar para tus clientes actuales o potenciales.

2. Ten en cuenta que hay varias areas del sector del comercio electronico que aun tienen que explorarse y perfeccionarse, o que
ofrece innumerables oportunidades de desarrollo. El sector de la distribucion de alimentos es uno de los ejemplos mas claros.

3. Establece un plan de accion especifico (promociones, ofertas, descuentos, etc.) para las fechas clave del afno y hazlo con
antelacion para evitar contratiempos. Los compradores online esperaran que haya ofertas especiales en esos eventos y tendrds que
estar preparado. Estas fechas representan un punto de inflexion en términos de ingresos por ventas que no te puedes permitir perder,
descuidar ni improvisar.

Sin embargo, establecer margenes relevantes es clave, ya que un margen equivocado puede convertir el "vender mas" en "ganar menos". >

4. Dale prioridad a la calidad de tus productos, pero también a la calidad de toda la experiencia que ofreces a tus clientes. Ya sean
familiares cercanos o andnimos de Internet, las opiniones de otros clientes sobre la totalidad de tu oferta se tendrdn en cuenta en el
proceso de decision de comprarte o no.

No olvides: juna venta no finaliza hasta que el paquete haya sido entregado! Por tanto, la entrega de la mercancia es uno de los puntos fundamentales
de la experiencia al cliente que hay que cuidar. Si la entrega no cumple con las expectativas del comprador, se convertird en un cliente perdido.
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Habitos de envio y logistica

Habitos de
envio y logistica

Comprar online implica, por lo general, que el recorrido
del cliente contindia mds alla de la compra en si, y estos
pasos posteriores no son menos cruciales que el resto
del proceso de compra. Por ello, la logistica se convierte
cada dia en una parte mds esencial de la estrategia
empresarial del ecommerce.

Conocer los habitos de envio de los consumidores
online es clave para proponer opciones de entrega y
construir una cadena de suministro capaz de ofrecerles
una experiencia que se ajuste a sus necesidades y
expectativas en ese aspecto. Veamos qué caracteriza
esos habitos.

Analizando el comportamiento del consumidor online en 2021
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- ¢Qué?

En primer lugar, es importante destacar que la gran mayoria
de los encuestados (65%) indica haber realizado un envio
en los Ultimos meses. Esto reafirma la creciente tendencia
a realizar cada vez mas actividades online. A la hora de
enviar sus paquetes, el 58% de los encuestados revela que
valora el precio antes que cualquier otra caracteristica.
En contra de lo que podria pensarse, los remitentes son
bastante pacientes, ya que una aplastante mayoria (87,13%)
opta por el plazo de entrega estandar y solo el 12,87%
elige los servicios exprés.

Packlink’ PrRO

Simply Shipping

¢Has enviado algun paquete en los
ultimos meses? ;Con qué frecuencia?

Si, mas de un paquete al mes
® Si, un paquete al mes
Si, algun envio puntual

® No

¢Qué tipo de urgencia sueles
seleccionar al enviar un paquete?

Standard

® Urgente (menos de 48 horas)




- ¢Queé?

;Qué contienen esos paquetes? Pues la mayoria de
ellos no contienen mas que... jregalos! Mientras que
muchos tipos de productos, como la electrdnica, la ropa
o los libros, viajan de puerta en puerta, la comida no
parece ser tan popular y solo el 6,59% de los paquetes
contienen alimentos.

Regalos

Prendas de vestir

Tecnologia

Ocio (Libros, etc...)

Alimentacion
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¢Qué tipo de producto sueles enviar
a través de servicios de paqueteria?
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- Conclusiones

;Qué conclusiones clave podemos extraer de estos
resultados? Analizando los habitos de envio de los
consumidores online, hay 3 puntos principales que los
negocios ecommerce deben tener en cuenta en lo que
respecta a la logistica.
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- Conclusiones

1. Prepara opciones de entrega adecuadas a los contextos de regalo. Dado que los regalos parecen ser el principal motor del envio
de paguetes, es importante ofrecer un servicio acorde con esta tendencia. Ya sea desarrollando una politica de devoluciones que facilite
el proceso cuando el comprador y el destinatario sean personas diferentes, u ofreciendo opciones especificas para los regalos en tu
proceso de compra (posibilidad de incluir una tarjeta, una dedicatoria, etc.); lo principal es proponer una experiencia de compra online
que se ajuste a esta necesidad creciente.

2. Sé transparente y fiable en cuanto al plazo de entrega. La gente parece estar dispuesta a esperar y es importante no
decepcionarla, sino aprovechar esta tendencia positiva y trabajar para mantener su nivel de satisfaccion en ese sentido.

3. Asegurate de contar con distintos servicios de envio, tanto estandar como urgentes para poder ofrecerle al cliente un amplio panel
de seleccion, y que sea él quién decida sobre la urgencia de su compra.
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La situacién post-pandemia

La situacion
post-pandemia

Esta es una de las cuestiones cruciales que no podemos
dejar de abordar. La pandemia del coronavirus ha
sacudido sin duda nuestras vidas y el sector del
comercio electronico ha sido uno de los mas afectados
por la crisis sanitaria. Sin embargo, ahora que tenemos
una cierta perspectiva de la situacion, es importante
analizar como evolucionan estos cambios

y adaptaciones a lo largo del tiempo.

Analizando el comportamiento del consumidor online en 2021
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¢Crees que la pandemia y el
confinamiento te han hecho modificar
tus habitos de compra online?

Se han encontrado resultados interesantes en esa area.

Al preguntar a la gente si sus actividades de compra online han
aumentado debido a la situacion de la covid, el 45% respondié
gue no observaba ninglin cambio y que su comportamiento de
compra era exactamente el mismo que antes... Aunque estas
cifras puedan parecer sorprendentemente altas, es importante
seflalar que otro 42% revela que sus actividades de compra
isi han aumentado desde la pandemia!

Esto demuestra que, incluso mas de un afio después del cierre
y de las muchas imposibilidades que desencadend, la gente
no solo recurre a los canales online para sus compras, sino que

parece haber aumentado su uso. : :
Si, compro mas

) Si, compro menos

Esto podria indicar que la pandemia del coronavirus ha creado de ,

o ® No, compro igual

alguna manera un nuevo habito que (al menos por ahora) parece
subsistir y es probable que continlde. Y junto a estos nuevos

habitos, también han surgido nuevos grupos de consumidores,

lo que abre perspectivas positivas de crecimiento para el futuro

del sector del comercio electrénico.
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El escenario
europeo

Habitos de compra online

En el mundo globalizado en el que vivimos, es
fundamental tener una vision general de un sector y
analizar cudles son las tendencias a nivel internacional.
VVeamos qué caracteriza el comportamiento del
consumidor online en otros paises europeos y qué
podemos aprender para el mercado espafiol.

Analizando el comportamiento del consumidor online en 2021
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¢Qué tipos de productos compras

. . . N
(.\_ aQue? principalmente online?

Prendas Te logi fendes

. 7 ~ . d n a i

Las tendencias son bastante homogéneas entre Espafia Regalos <1999 de vestr Ocio °"01°9!8  de vestir

e ltalia, y los productos tecnolégicos son los mas
comprados online, seguidos de la ropa. De hecho, la
ropa parece ser bastante popular entre todos los

paises encuestados, ya que estd representada en Espafia
los tres primeros puestos del ranking de todos ellos.
Incluso es el producto mas comprado en el Reino Unido fnces Prendas
. jenda
y en Francia, con un 59% y un 68% de las compras leaneiegi o
Tecnologia (EgklIos
respectivamente.

Francia Reino Unido

Prendas
Regalos g vestir

INEINERIE]




- ¢Cuanto?

Si observamos las estadisticas de otros paises, vemos
que los consumidores espanoles son los menos
activos: la mayoria afirma que solo realiza una compra
online una vez al mes. Espafia también muestra el mayor
porcentaje de personas que ni siquiera compran online,
mientras que otros paises muestran una alta proporcion
de compradores online, muchos de los cuales incluso
realizan compras hasta dos veces al mes.
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¢Cuantas compras online has
realizado en el ultimo mes?

36%
28%
25%
19% 22% 20% 16%

I 9% o T

Espafia ltalia

28% 28% 25% 26%

O
16% 16% L) 17%

1% I

INEINERIE! Reino Unido

@® Ninguna Una a la semana
Una al mes @® Mdas de una a la semana

Una cada dos semanas
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¢Cuanto gasta de media al mes
(.\_ aCuénto? en sus compras online?

Aunque la frecuencia de compra parece ser bastante

Espafia

homogénea (excepto en el caso de Espafia), la
predisposicién a pagar por las compras online es

bastante diferente en cada pais analizado. faliz

Los que mé&s gastan son los compradores franceses, pues SlEmB

el 54% gasta entre 50 y 100€ al mes, e incluso el 23%
llega a los 150€. En el caso del Reino Unido y Espafia, Frane

los gastos estan bastante «controlados», ya que la gran

mayoria de los encuestados no gastan mas de 50€. Nele Liide

Aun asi, podemos ver que muy pocos consumidores

europeos estan dispuestos a comprar articulos online por Menos de 50€

mas de 150€ al mes. Entre 50€ y 100€
® Entre 100€ y 150€
® Més de 150€
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¢En qué fechas prefieres
G- aCuéndo? comprar online?

El estudio revela que los espafioles tienden a concentrar
sus actividades de compra durante los principales eventos
de comercio electrénico, como el Black Friday, el Cyber 2%
Monday o las rebajas de temporada, mientras que sus Espafia
vecinos franceses o los consumidores del Reino Unido

prefieren comprar online durante el periodo navidefio. 39%

25% . o
20 15% o
Los italianos, en cambio, se sienten atraidos sobre _I—L

todo por las grandes rebajas de temporada, y los INEINERIE Francia
consumidores alemanes son los Unicos que sefialan los
cumpleaios como su momento preferido para comprar
por Internet. 22 ® Navidad

Rebajas

Reino Unido San Valentin y Dia de la madre /
padre
Grandes eventos (Black Friday /
Cyber Monday / Amazon Prime day)

@® Cumpleafios / Otros




- ¢éComo?

Hay un fenémeno claramente observable en el sector

a nivel mundial: el "sindrome de la dependencia a
Amazon". Los principales marketplaces como Amazon,
eBay o AliExpress ocupan una posicion preferente para
los consumidores online de los 5 paises estudiados.
Aun asi, es interesante observar que Espafia esta un
poco por detrds de sus vecinos, ya que el 64% de sus
consumidores prefiere los grandes marketplaces, frente
al 85% de los consumidores alemanes o incluso el 89%
de los italianos.

Espafia

[talia

INIINERIE]

Francia

Reino Unido
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¢Qué plataforma sueles utilizar para
la compra de productos online?

Porcentaje de consumidores encuestados
que utilizan grandes marketplaces
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El escenario
europeo

Habitos de envios y logistica

iEl comercio electrénico y las entregas estan
intrinsecamente relacionados! Conocer las expectativas y
tendencias logisticas que afectan al consumidor online es
fundamental para perfeccionar tus procesos y tu oferta
como vendedor online. Hagamos un repaso de esos
habitos en el mercado europeo.

Analizando el comportamiento del consumidor online en 2021



En cuanto a la frecuencia, Francia lidera la clasificacién
con un 82% de consumidores que han enviado al menos
un paquete en el Ultimo mes. De nuevo, podemos
observar que Espafia se queda un poco atras con el
menor uso de los servicios de paqueteria y entrega,

ya que solo el 66% de los encuestados ha enviado un
paqguete durante el Ultimo mes.

Espafia

INEIERIE!

Francia

Reino Unido
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¢Has enviado algun paquete en los
ultimos meses?

I j umidor u
Porcentaje de consumidores encuestados
que han respondido "si".




;Qué valora el consumidor europeo a la hora de elegir un
servicio de transporte? Sin gran sorpresa, el precio es la
caracteristica clave que la gente tiene en cuenta a la hora de
enviar un paquete. Y en consonancia con el ritmo acelerado
del dia a dia actual de nuestra sociedad, la velocidad de
entrega es el segundo elemento mds importante que se
tiene en cuenta. El seguro vy la variedad del servicio sélo
desempefian un papel secundario, y ocupan respectivamente
el tercer y cuarto lugar en la clasificacion de las caracteristicas
mas importantes que los consumidores esperan de un buen
servicio de transporte.
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¢Qué caracteristica valoras mas a la
hora de seleccionar un servicio de
paqueteria?

El precio.

La velocidad de entrega.

El seguro en caso de incidencia.

La variedad de servicios.




Conclusiones
para 2022




- Conclusiones

¢Cual es el perfil del principal consumidor online espafiol?

Hombre

40-50 afios

Gasta mas de 50€/mes online

Compra regalos, ropa y articulos tecnoldgicos

Packlink’ PRO

Simply Shipping
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- Conclusiones

¢Qué podemos aprender de este estudio?

Esta claro que el sector del ecommerce sigue creciendo dia tras dia y ofrece interesantes perspectivas para sus actores a diferentes
niveles. Podemos ver que la pandemia mundial de la covid y sus implicaciones estan teniendo un claro impacto en este crecimiento,
y ha llegado hasta a modificar el comportamiento del consumidor este Ultimo afio. La inevitable agitacion que genero trajo nuevos
destinatarios al mundo online; un publico que quizd nunca hubiera pensado en comprar por Internet. Los minoristas no pueden
desaprovechar esa oportunidad que se abre actualmente y, por este motivo, en el proximo paso, sera clave mantener una mente
creativa y abierta para encontrar nuevas formas de diversificar su oferta y ampliarla a nuevos publicos.

Si observamos el panorama general europeo, parece que la caracterizacion del comportamiento de los consumidores esta muy ligada al
pals en el que evolucionan. De hecho, esta observacion no es realmente sorprendente, ya que los seres humanos son muy influenciables
por su entorno sociocultural, y el drea del comercio electronico no es una excepcion. Los mercados que estan menos consolidados
tienen muchas oportunidades de desarrollo y crecimiento por delante; por lo que es crucial conocer muy bien su objetivo. Analizar a
sus consumidores actuales y potenciales permite a las marcas adaptar continuamente su oferta a lo que espera y necesita su publico.
En los proximos meses, esta mentalidad sera clave para no perder la ola de crecimiento del comercio electrénico.
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- Conclusiones =060

Tengamos en cuenta que la experiencia de compra solo se completa cuando se entrega el producto adquirido. Sabiendo esto,
iparece evidente que la logistica es sin duda uno de los principales pilares del comercio electrénico. Una entrega insatisfactoria puede
provocar facilmente la pérdida de un cliente y, por eso, es esencial ofrecer una experiencia de entrega impecable. En este sentido,

es fundamental implementar procesos internos éptimos y herramientas adecuadas. ;Como? La tecnologia es un gran aliado en ese
aspecto: automatizar y agilizar los procesos de envio permite a los minoristas online hacer frente a grandes volimenes de pedidos, a
contratiempos, pero también a las altas expectativas de sus clientes. La logistica suele ser uno de los puntos débiles de las empresas
de comercio electrénico, y en Packlink tenemos ese interés muy presente. Ofrecemos una plataforma de gestion de envios gratuita que
ayuda a los vendedores online a centralizar todos sus tareas de envio a través de faciles integraciones con su marketplace y plataforma
de ecommerce, pero también a facilitar sus operaciones diarias dandoles acceso a varias opciones y funciones de envio.
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https://pro.packlink.es/como-funciona/

“El eCommerce es un fenomeno de relativa reciente incorporacion al mercado espariol. Sin embargo, 2021 se ha confirmado como el afio de
la consolidacion del comercio electronico y todo apunta a gue nos encontramos en la senda de la recuperacion economica. En este sentido,

podemos intuir entre las tendencias para el proximo afio un fuerte incremento en los eCommerces de pequefios y medianos negocios”.

Noelia Lazaro, Directora de Marketing de Packlink.
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