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Sobre este
estudio

Correos  Express presenta por
segundo afio consecutivo los habitos
y tendencias que vertebran al sector
de la logistica y de la paqueteria
urgente, con el foco puesto en el
entorno del negocio online. Esta
vision, dividida entre los hogares y
empresas del pais, desgrana con
detalle los comportamientos y nuevas
costumbres de los espanoles a la hora
de comprar por internet.

B2C: ¢Cual es el comportamiento del
consumidor final?

Averigua las tendencias de los usuarios
frente al negocio online y el sector de
la paqueteria urgente.

B2B: Ecommerce, un compafiero
imprescindible

Conoce cdmo las empresas espafiolas
han encontrado en el ecommerce un
nuevo canal para adquirir o vender
productos. Ademas, conoce de cerca
la relacion del colectivo empresarial
con el sector de la paqueteria urgente.
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Bienvenido/a

Tendencias ecommerce para 2024

Tendencias sobre el ecommerce en Espafia para 2024

Karim El Kouche

Director General de Correos Express

Un afo mas, publicamos nuestro estudio
ecommerce sobre el comportamiento de
los clientes y las empresas en el negocio
electrénico, cuyo objetivo es conocer
mas de cerca las tendencias actuales del
mercado y todo aquello que podemos
esperar de este sector.

Los datos extraidos nos muestran que 7
de cada 10 delas companias encuestadas
afirman que el negocio electrénico les
proporciona una mayor visibilidad, tanto
a su marca como a sus productos. Asi
mismo, la subida progresiva del negocio
online continua imparable, y es que 1
de cada 3 personas que compran por
internet lo hacen al menos 3 veces al
mes.

Cifras como estas hacen que las
empresas del sector de la paqueteria

urgente continuemos trabajando para
ofrecer servicios adaptados a un entorno
que no deja de evolucionar y que reclama
soluciones cada vez con mayor rapidez y
eficacia.

En Correos Express estamos preparados
para dar respuesta a esta alta demanda,
siempre manteniendo nuestro estandar
de calidad, compromiso y seguridad
en todos y cada uno de los millones de
envios que continuamos transportando.

En nombre de toda la compafia, me
gustaria darte las gracias por acercarte
a conocer en profundidad el estado del
sector del ecommerce en Espana y todo
aquello que podemos esperar de un tipo
de negocio que llegé para quedarse.
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"El 43% compraria un
producto recomendado
por Inteligencia Artificial

"El 70% de las empresas
considera que el

ecommerce aumenta su
visibilidad”
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Una mirada general de las experiencias de

particulares y empresas

;Cuales son las costumbres de los
espanoles en el negocio electronico?

El negocio electronico en nuestro
pais experimentd una subida
sin precedentes durante 2020 v,
desde entonces, no ha dejado de
crecer hasta convertirse en un
sector de gran valor y resultados
al alza.

Es por ello que casi un 33% de
los espanoles optan por este tipo
de comercio 3 veces al mes para
realizar sus adquisiciones de textil,
comida o incluso ocio. Asi mismo,
en este estudio se comprueba
cémo las tendencias irrumpen de
forma vertiginosa, siendo las redes
sociales un método de compra
cada vez mas recurrente. Incluso
la Inteligencia Artificial entra en
juego, ya que un considerable
porcentaje de los espanoles
optarian por realizar compras
gracias a esta tecnologia.

Por otro lado, muchos usuarios
reclaman  mayor  flexibilidad
a las empresas de paqueteria
urgente y mejor adaptacion a las
necesidades de cada circunstancia

/3%
627%
7'78
247
70%
767
43%

Les gustaria elegir la
fechay hora de llegada.

Cree que los precios
online son mejores que
en tiendas fisicas.

Es la media de calificacion
del proceso de compra.

Ha comprado a través de
redes sociales.

Les gustaria elegir la
empresa de paqueteria
que entregara su compra.

Ha comprado un producto
gue no necesita para
obtener el envio gratis.

Compraria un producto
recomendado por la
Inteligencia Artificial.
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El presente de las empresas espanolas en

el ecommerce

Esunarealidad quelagranmayoria
de las empresas compran y se
abastecen gracias a la comodidad
y rapidez que supone el negocio
electrénico. Pero es un camino de
iday vuelta, ya que casila mitad de
las empresas espanolas realizan al
mismo tiempo sus ventas a través
de este sector.

Por otro lado y segln las
empresas espafolas, en lo que se
refiere al sector de la paqueteria
urgente, aln existe cierto margen
de mejora debido a las incidencias
y los altos costes de envio de sus

productos.
Ng
>
L~

90%
48%
70%
70%
567%
50%

Realiza compras de
productos para su
negocio por internet.

De las ventas totales se
realiza por internet.

Utiliza su propia web para
vender productos online.

De las empresas considera
que el ecommerce
aumenta su visibilidad.

De las empresas afirma
que la principal ventaja que
aportan las campanas es
adquirir nuevos clientes.

De las empresas afirma que
aumentara el presupuesto
para marketing online.
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Mercado B2C

¢Cuales son los habitos de compra online de los hogares
espanoles?

Las compras online siguen su escalada gracias a la comodidad del sistema, los precios y la
rapidez del proceso completo. Aun asi, los consumidores reclaman una mayor flexibilidad en el
proceso de entrega del producto. Por otro lado, las redes sociales se afianzan como otro canal
de venta mas.

B Elecommerce supone una mayor comodidad

"l de cada 3 espanoles realizan
compras online 3 veces al mes y mas
delamitad eligen comprar por internet
debido a la comodidad: lo compras y
te lo llevan a casa."

Frecuencia con la que realizan compras online:

Varias veces por semana 12,82%
1vezalasemana 16,63%
3 veces al mes 33,37%
1 vezal mes 22,50%
Con menor frecuencia 14,68%

Tendencias sobre el ecommerce en Espafa para 2024 09

Motivos por los que realizan compras online:

Es un sistema muy cémodo: lo comprasy te lo llevan acasa o
54,21%
(no me tengo que desplazar)
Hay mas ofertas y promociones 48,34%

Es un sistema rapido: puedo comprar desde cualquier sitio y

: 46,58%
en cualquier momento

Suelen tener precios mas asequibles 40,02%

Hay mayor variedad de productos en una misma pagina 39,73%

Las tiendas o marcas que me gustan, o no estan donde resido

0,
o estan lejos (me tengo que desplazar lejos) 2387%

No tengo tiempo parair a comprar, para mirar tiendas 17,71%

No me gusta ir a comprar 10,57%

Desde el Covid-19 trato de evitar ir a centros comerciales o

tiendas 6,26%

Otro, ¢cudl o cudles? 2,54%

* Pregunta multirespuesta

B Se busca mas flexibilidad

"A 3 de cada 4 espanoles les gustaria poder elegir que el envio
les llegara el dia 'y la hora que ellos desean.”

Demandas del comprador:

61,06% , 5
56,07% 54,60% 50,59% 4971% 49,02%
Megustaria poderelegir ~ Siempre estoyatentoala Megustaria poder decidir Mefio bastante de los  Los vehiculos que se utilizan Se deberia prohibireluso  Hay muchas compras que  Nuncasé cuando nia qué
que el envio me llegase el Web o App para hacerun  que me enviasen juntos comentarios que vienen para el trasporte de los  de envases o envoltoriosde  ya no creo que vaya a hora me vaa llegarel
diaylahoraqueyoelijo  seguimiento del envio (si  varios pedidos que séque valorando el producto que paquetes (coches, plasticoenelenviode  hacerlas alas tiendas fisicas ~ pedido que he hecho
habia salido ya, si estabaen voy arealizar en fechas muy voy acomprar furgonetas, motos..) productos desde que las hago por
ruta, cudndo va allegar, etc.) proximas (iracumulando deberian ser de 0 emisiones internet

compras para hacer recibir

45,79% 42,95%
2397%

A veces me quedo encasa Mehe convertidoenun/a  Cuando hago un pedido
para recibir algtn pedidoy  fande las compras por  tengo dudas desi el pedido
finalmenteno llega internet: hago muchas més me va allegar
compras por internet que
en tiendas fisicas

* Pregunta multirespuesta
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Mercado B2C "Mas del 30% de las compras efectuadas por
Habitos de consumo en los usuarios redes sociales se realizan por Instagram.”

@ RRSS a través de las cuales hicieron la Gltima compra:

Instagram

B Mejores ofertas en compra online

"En general, los precios en internet son TikTok
3,42%

mejores que en las tiendas fisicas para
mas del 60% de las personas.”

YouTube 18,18%

Opcién de ofertas en ecommerce Feselazes Lt

B Hay mejores precios en internet que en tienda fisica
Son iguales los precios en internet que en tienda fisica

Hay peores precios en internet que en tienda fisica

B Gran satisfaccion en el proceso de compra

B Lamoda, el sector mas elegido . , :
El 16% de los encuestados han tenido que © Handevueltoeel producto:

n 0 ~ [ .
Cerca del 40% de los espanoles compraron moda en su ultima devolver el Ultimo producto comprado
! S|
I 3s del 60% travées de | b." = i
compra online y mas del 60% compraron a través de la web . aunque en general estan muy satisfechos W o
n
Productos que compraron por internet: Principales canales: con e' proceso de com pra
Moda (Ropa, complementos, calzado, etc.) _ 38,26% Media de SatiSfaCCién con la compra:
Electrénica de consumo (Smartphone, Tablet, etc.) 24,85% Pégina Web
Hogar y bricolaje 2397% Bottom (0-4) Medium (5-7) u Top (8-10) Media
Drogueriay cuidado personal 21,04% o Lablsqueda de producto (seleccion de las caracteristicas, _
) 61’45 % opiniones que venian sobre el producto, etc.) Sl Sl SEie0 745
Libros 1957%
Electrodomeésticos (TV, lavadoras, frigorificos, etc.) 13,50% El método de pago (sequridad, rapidez, etc) 468 2468 o0n
Mascotas 11,74% ' B . i '
Gaming 10,08% El envio (sistema de seguimiento del envio) 7,53 32,58 7,56
Musicay video 822% Los tiempos de entrega (desde que lo pides hasta que te lo 1018 3337
Productos para bebés 5,48% han entregado) ! ! ' sl
Coches o motos y accesorios 5.28% 2,15% El proceso de entrega (que estuviese bien embalado, etc) 7,63 32,88 7,59
Productos relacionados con el sexo 391%
Otra ategoria 10,76% El proceso de devolucién 12,88 42,94 6,88
* Pregunta multirespuesta El proceso de compra en general (valoracion global de todo

lo indicado anteriormente) = 2228 7,78
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Mercado B2C |
o _ B Auge de las redes sociales como canal de venta
Prioridades y tendencias en el ecommerce
"Mas del 90% confia en los pequenos emprendedores onliney el 61% no

tiene problema en comprar en estas tiendas. Casi 1 de cada 4 personas

B Lo prioritario es un producto en perfectas condiciones han comprado a través de RR.SS y la mas escogida es Instagram.”
Aspectos importantes de la venta online:
"1 de Cada 3 Queel productollegue al cliente en perfectas _ 8593% Confian en pequefios emprendedores:
., condiciones e2n
personas preferlrla Que exista un buen canal de atencién al 8356%
. cliente o
vender online 60,96% 29,75% 9,30%
Eltiempo de entrega al cliente 82,78%
prOdUCtOS de mOda Poder hacer seguimiento online del proceso 82 19%
O deentrega L I7%
lo mas importante o
y p Quela mercelaonuc;aesctoenils;;%gada conuna 81,60% Si. Coan'ONen los
es que el producto pequefios
El coste que supone cada envio al diente 80,43% emprendedores y no
tengo problema en
”egue en perfeCtaS Eltiempo de preparacion del paqueteenel 76.03% comprar en estas
. . " almacén or tiendas
condiciones.
El material sostenible de los paquetes 65,56%

* Pregunta multirespuesta

Productos atractivos para la venta online:

Modia (Ropa, complementos, etc.) | NN 239 . N
Han realizado compras alguna vez en RRSS y canal que han utilizado:

Electronica de consumo (Smartphone, Tablet, etc.) | 0,27%

Libros 22,70%
Hogar ybricolaje 17,12%
Drogueriay cuidado personal 15,07%
Productos para deporte 14,68% Facebook 30,34%
Productos de Gaming 14,68%
Productos para mascotas 13,80% <> TikT ok 15,57%
Musicay video 12,62%
Electrodomésticos (TV, lavadoras, frigorificos, etc.) 12,04% YouTube 1311%
Alimentacién o bebidas 8,71%
. X (antiguo Twitter) 6,56%
Productos relacionados con el sexo 8,61%
/\ Sl
Productos para bebés 8,22%
Otra 492%
Accesorios relacionados con el motor, coches, etc. 6,95%
Otros:  0,05% /
* Pregunta multirespuesta

* Pregunta multirespuesta
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Mercado B2C

Tendencias sobre el ecommerce en Espafia para 2024

Caracteristicas en el proceso de compra

m Los condicionantes de los consumidores

"El plazo de entrega del producto condiciona al 83% de los
espanoles que compran online hasta el punto de no realizar la
compra, ademas el 70% querrian poder elegir la empresa de
paqueteria y el 85% han dejado de comprar por los gastos de

envio."

Les gustaria escoger la empresa de
paqueteria:

st |l NoO

No han comprado un producto online
por los gastos de envio:

14,65%

st |l NO

El plazo en recibir el producto condiciona:

16,83%

15,36%

17,32%

B si sitardamucho enllegar el producto
Si, sino es posible elegir diay hora de entrega

Si, tanto si tarda mucho como si no es posible escoger
diay hora de entrega

No, no es un concicionante en la compra

Tendencias sobre el ecommerce en Espafa para 2024 015

B Elenvio: una parte fundamental en el proceso

"Mas de 3 de cada 4 espanoles han anadido productos que no
necesitaban solo para llegar al importe minimo de envio gratis
y el 90% consideran muy o bastante importante el envio en el
proceso de compra.”

Han anadido un producto que no
necesitaban para llegar al importe
minimo de envio gratis:

Importancia del envio del producto:

50,98%

39,24%

871%

0,78% 0,29%

Muy importante Bastante Ni muchonipoco Pocoimportante Nada importante
importante

st [l NoO

m LaInteligencia Artificial como nueva herramienta

"Un 43% compraria una
recomendacion generada
porlalA

Comprarian un producto recomendado por la
Inteligencia Artificial:
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Mercado B2B

¢Cual es la realidad actual del colectivo empresarial en su
relacion con el comercio electronico?

Una gran mayoria de las empresas espafolas venden sus productos a través de internet, siendo
ya el ecommerce un canal tan importante como otros mas tradicionales. Ademas, muchas
companias declaran que el sector del negocio electronico ofrece una mayor visibilidad tanto
a ellas como a sus productos.

B Canalesdecomprayventadelasempresas

"Ademas de vender sus productos por internet, el 83% de las
companias lo hacen a través de tiendas fisicas o via telefonica,
y el 90% de las empresas realizan compras de productos para
Su negocio por internet."

Realizan compras para su hegocio por
internet:

Ademas de internet, venden a través de
otros canales:

9,92%
Tienda fisica 31.40%

Teléfono

Ambos

Otros 16,94%

st ] No
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B Moda, electrénica y alimentacion, las mas frecuentes

"Mas del 36% de las companias que venden por internet
pertenecenalsectordeactividaddelaalimentacion,electrénica
de consumo y moda."

Qué venden las empresas

11,98% 11,98%
9,09% 23,97%
579% 537%
Alimentacién Electronica de Moda Vehiculosy Hogar ybricolaje Drogueriay
consumo accesorios cuidado personal
3,72% 9
o 3,31% 2,89% 2,48% 2.07% 1.24%
Libros Productosinfantiles Electrodomésticos Mascotas Musicay video Gaming Otro
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Mercado B2B

Las empresas y su relacion con el sector de la paqueteria
urgente

B Los condicionantes de las empresas

"Mas de la mitad de las companias indican que son los buenos
precios lo que les llevan a elegir una empresa de paqueteria y
envios, mientras que las principales incidencias que suelen sufrir
por parte del proveedor son los retrasos en el envio."

Factores que le lleva a elegir una determinada empresa de paqueteria

suencsprecio: | 5 55’

Rapidez o ahorro de tiempo 47,93%
Fiabilidad y confianza 46,28%
Buen seguimiento 43,80%
Buena atencion al diente 37,60%
Facilidad y flexibilidad en caso de devolucion 27,69%
Trato delos repartidores conel cliente final 20,25%
Cuidado en la presentaciénde la entrega 16,12%
Flexibilidad 15,29%
Pocas restricciones en el envio 14,88%
Sostenibilidad de los envios 14,05%

Otros:  041%

* Pregunta multirespuesta

Principales incidencias logisticas que suele sufrir por parte de un proveedor

Retraso en el envio [ - oo’

Recepcidn defectuosa del producto al diente final 34,30%
Altos costes de envio 27,69%
Equivocacion en el envio 2521%
Falta de comunicacién en los envios 21,90%
Devoluciones demasiado costosas 20,66%
No recepcién del producto al cliente final 19,83%
Falta de flexibilidad en los envios 16,94%
Dafoa laimagen o marcade laempresa 15,70%
Problemas de facturaciéon 14,05%
Carencia de habilidades digitales necesarias 11,57%
Desconocimiento de la normativa o aspectos legales 9,50%
Otras incidencias 1,24%
Ninguna 4,96% * Pregunta multirespuesta

Tendencias sobre el ecommerce en Espafia para 2024

B Laimportancia de una buena visibilidad
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"7 de cada 10 empresas afirman que el e-commerce les da
visibilidad, y el 57% son autocriticos e intentan mejorar ante
comentarios, opiniones o resefas negativas"

Elimpacto que el e-commerce ha tenido en su empresa

Le danmayor visibilidad a mi empresa ya mis productos _ 70,25%

Facilitan las ventas en mi empresa

Me ha permitidoaumentar mi presencia geografica (vender en
otras provincias, CC.AA. o paises)

Me han permitido lanzar nuevas lineas de negocio

Han supuestoun nuevo proceso de digitalizacion dentro de mi
empresa

Facilitan la competitividad entre pequefas y grandes empresas

Han supuesto una automatizacion de procesos dentro de mi
empresa

Han supuesto una revoluciéon para mi empresa

69,01%

63,64%

61,98%

61,98%

6157%

59,92%

57,44%

* Pregunta multirespuesta

Con qué frecuencia realiza las siguientes acciones

Ante comentarios, opiniones o resefias negativas, soy autocritico e intento mejorar

Estoy pendiente de las opinionesy resefias online de mis clientes sobre mis productos

Mantengo contacto con mis proveedores de logistica, transporte y paqueteria para que
todo salga bien

Trato deinnovar encdémo vender mis productos a través de internet
Intento informarme al maximo posible de las novedades en términos de venta online

Estoy siempre pendiente delas nuevas tendencias digitales, en general

Estoy pendiente de las nuevas herramientas de inteligencia artificial aplicables a mi
negocio online

Sigo perfiles en redes sociales que suben contenido sobre e-commercey venta online
Estoy pendiente de cdmo mis competidores gestionan sus plataformas de venta online

Asisto a cursosy formaciones sobre e-commerce

56,61%
56,61%
46,69%
44,63%
44,21%
36,36%
35,54%
34,30%

29,34%

* Pregunta multirespuesta
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Mercado B2B

Las campanas estacionales contintian siendo rentables

B Mas presupuesto para marketing online

0,83%

"La mitad de las companias
encuestadas afirman que en 2024 su
presupuesto para marketing online
sera mayor en comparacion al 2023."

Presupuesto para marketing online:

Mucho mayor que en 2023 Mayor que en 2023

[l 'gualqueen2023 Menor que en 2023

B Mucho menor que en 2023 NS/NC

B Navidad, la fecha favorita

"Al 64% de las empresas las campanas que se realizan a lo largo
del ano les parecenrentables, y es en la de Navidad donde tienen
un mayor volumen de actividad en términos de envios."

Volumen de actividad y rentabilidad de las campafas en envios:

1,65%

Black Friday 6,96%
[l Muyrentables
Campanas Express 6,41%
Bastante rentables
Rebajas de Verano 6,34%
Rentables
Dia de la Madre / Padre 6,10%
) ) Poco rentables
Rebajas de Invierno 6,09%
Cibermonday 5,90% . Nada rentables
Single Day (11/11) / San Valentin 572%

Tendencias sobre el ecommerce en Espafia para 2024

B Nuevos clientes como gran ventaja
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"Alrededor del 55% de las empresas afirman que la principal ventaja
que aportan las campanas es adquirir nuevos clientes, aunque el
problema mas destacado son los retrasos en las entregas.”

Principales ventajas que aportan las campanas a
su empresa:

Adquirir nuevos clientes _ 55,79%

Dar a conocer mis productos 52,48%
Aumentar las operaciones 50,00%
Aumentar la facturacién 46,69%
Mejorar mi imagen de marca 35,54%
Penetracion de mercado 26,86%
Ventaja competitiva 26,45%

Otras ventajas  1,24%

* Pregunta multirespuesta

B Tarjeta bancaria como
método de pago preferido

"Mas de 2 de cada 3
companias afirman que el
método de pago que tienen
disponible en su tienda
online es la tarjeta bancaria

(crédito/débito)."

Principales problemas durante las campanas

estacionales:

Retrasos en las entregas _ 54,13%

Entregas fallidas

Problemas con los proveedores

Aumento de las devoluciones

Escasez o falta de vehiculos

Escasez de personal especializado

Falta de preparacion y previsién

Falta de tecnologia

Otras ventajas

33,88%

31,82%

30,17%

25,62%

23,14%

19,83%

14,88%

1,65%

* Pregunta multirespuesta

Distintos métodos de pago:

Tarjeta bancaria (crédito/débito) _ 67,77%

Transferencia bancaria

Paypal

Bizum

Contrarreembolso

Tarjetas de Regalo

Google Pay

Apple Pay

Otro método de pago

60,74%
58,68%
51,65%
28,10%
27,69%
24,79%
16,53%

1,24% * Pregunta multirespuesta
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Mercado B2B

Feedback general de empresas y clientes

B |asresenasy opiniones son vitales para las empresas

"EI80% posee herramientas de resefias y opiniones de productos
y de satisfaccion de clientes.”

Principales herramientas de las compaiiias:

80,99% 80,17% 75,62% 75,21%

Herramientas
de resenasy

opiniones de
productos

* Pregunta multirespuesta

B ,;Qué opinan las empresas?

“Acortar los tiempos de entrega.” “Localizacion exacta del paquete segun la
localizacién del repartidor con su vehiculo.”
“Preguntar a las personas que compran qué horarios

les vienen bien para la entrega de los paquetes. "Mas transparencia y comunicacion con el

destinatario.”
"Embalaje adecuado para cada operacion.”

“Me parece que hasta el momento la mayoria de las Entregas mas rapidas a menor precio.

empresas de paqueteria son bastante completas. Me
faltaria un poco mas de educacién y empatia por parte
de los repartidores.”

"Mas compromiso con fechas de recogida y
entrega.”

Tendencias sobre el ecommerce en Espafia para 2024
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Conclusiones
Un futuro prometedor y un
crecimiento constante

El negocio electrénico sigue en crecimiento, por
lo que el sector de la logistica y de la paqueteria
urgente debe continuar dando respuesta a esta
evolucién constante.

Este estudio detalla los habitos de consumo de los
hogares espafoles y la necesidad de soluciones
cada vez mas adaptadas, asi como la aparicién de
nuevas tendencias como la venta por redes sociales
olairrupcion de la Inteligencia Artificial como nuevo
factor a tener en cuenta.

Ademas, puntualiza las claves a la hora de la
compra y venta en internet que llevan a cabo
las empresas espafolas y su relacién con las
compafias de paqueteria urgente. También se
define laimportancia de las campanas estacionales
0 la necesaria inversion en campanfas de marketing
digital.

Metodologia

B2C: Entrevista online a hombres y mujeres de 18 a
65 anos, usuarios de ecommerce.

B2B: Entrevista online a trabajadores de compaiiias
que realizan actividades de negocio electrénico.

Cada participante contestd una detallada encuesta
disefiada por 10 Investigacién y Correos Express.
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¢Como puede ayudar

Correos Express?

En la filial de paqueteria urgente del grupo
Correos contamos con mas de 6000 rutas de
distribucion y delegaciones repartidas por toda
la Peninsula Ibérica, alcanzando con ello mas
de 450.000 entregas diarias. A estos nimeros
hay que afadir la amplia gama de productos y
serviciosy los casi 2000 profesionales de nuestra
plantilla, que nos convierten en un referente del
sector de la paqueteria urgente en la Peninsula
Ibérica.

Mas informacién sobre nosotros en:

httpSIUWWW.COI‘I‘EOSGXF_)I‘ESS.ComZ

Descubre nuestras
ventajas para tu
ecommerce



https://www.correosexpress.com/
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