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Introduccion



Introduccion
Estudio de consumo navideno 2011

4

La Navidad es una de las épocas del afilo de mas alto nivel de consumo. Es un
periodo de retos, pero también de oportunidades.

Para afrontarlos mejor, es fundamental conocer cual va a ser el comportamiento
de compra que el consumidor tendra en esas fechas.

La duracion de la situacion econdémica actual esta provocando cambios
estructurales en los habitos de consumo. El cliente, cada afilo mas exigente, pero
con los recursos mas limitados, tiene cada vez mas alternativas, por lo que los
fabricantes y distribuidores tienen que adecuar sus estrategias para seguir siendo
los “elegidos” en este rompecabezas.

Por séptimo afio consecutivo, Deloitte lanza su Estudio de consumo navidefio,
gue proporciona informacion sobre los habitos de consumo de los europeos, y en
particular de los espafioles, y contribuye a entender las expectativas de los
consumidores.

Estudio de consumo navidefio 2011 © 2011 Deloitte, S.L.



Navidad 2011
Tendencias clave



Navidad 2011
Tendencias clave

1. La percepcion del consumidor sobre la situacion econdmica actual no es

uniforme.

2. Habitos de compra.

3. Regalos utiles y econdmicos seran la estrella este afio.

4. Experiencia multicanal.

5. Redes sociales y comercio movil.

6 Estudio de consumo navidefio 2011 © 2011 Deloitte, S.L.
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La percepcion del consumidor
Situacidon economica en Espafiay en Europa

¢ Qué piensa de la actual situacién econ6mica en Espafia? Porcentaje que considera en crecimiento la situacion
econdmica en su pais

e 3% 72% Alemania

Rusia

Polonia

BD% 1 579 Suiza

Sudafrica

RepublicaCheca

Ucrania

Eslovaquia

Finlandia

o Irlanda

20% 19’61 6% 13% Luxemburgo I )

1% 1% 10% """ . Espafia 5%

6% 5% 7% Bélgica EE— 5%
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15%
15%

40% A
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Estaenfasede  Semantiene  Estaenfasede Ns/Nc Francia S 49
crecimiento estable recesion ) °
ltalia - 2% 7%
W2009 m2010 w2011 Fuente: Deloitte Grecia mm—m 2% I Fuente: Deloitte

KCasi dos tercios de los europeos considera que actualmente la economia esta en recesion (63%), percepcion que\
se ha incrementado respecto al pasado afio pero es todavia mejor que en 2008.

- En Espafa, la percepcion del consumidor sobre la situacion econémica es peor que la media europea (el 72% de
los espafioles afirman que la economia sigue en recesion), pesimismo que ha aumentado respecto a 2010.

- Los paises europeos donde la percepcion de la recesion es mas fuerte son Grecia, Portugal, Italia e Irlanda.
Alemania, Rusia y Polonia tienen la visibn mas optimista de Europa sobre el presente econémico de sus paises.

k La percepcion de pesimismo es mas acentuada cuanto mayor es el consumidor. /
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La percepcion del consumidor
Evolucion econdmica en Espafiay en Europa

¢Como evolucionaré la economia espafiola en 2012?

60% 1

40% +

29% 579,

1% 21%  21%
20% ~

13%

0% -+

Porcentaje que considera que la situacién econémica en su

pais mejorara en 2012

549%, Sudafrica
Rusia

44% RepublicaCheca
Espafia

Polonia

Suiza

Ucrania

Finlandia

Ilanda

12% Alemania

5% 8% Luxemburgo

Bélgica
Eslovaquia I 7°

20%

Mejorara Semantendra Empeorara Ns/Nc Holanda I 6%
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Francia mmmmm 4%
m2009 w2010 ®2011 ltalia  m— 4% [ g0

Fuente: Deloitte . 0
Grecia mmmm 3%
I Fuente: Deloitte
K Espafia es el pais mas optimista de la zona euro junto a Polonia. Un 13% de la poblacion considera que la \

situacion economica del pais mejorara en 2012, cifras que contrastan con el pesimismo que experimentan el resto
de paises mas afectados por la crisis como Grecia, donde so6lo el 3% cree que habra recuperacion en 2012 o

Francia e Italia (4% en ambos).

- Sin embargo, a nivel interno, mas de la mitad (54%) de los espafioles piensan que la economia nacional

empeorara el proximo afo.

\_

)
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La percepcion del consumidor
Poder adquisitivo

¢,Como describiria su capacidad adquisitiva respecto al afio
pasado? ESPANA

60% -

40%

20%

0%

45%
42%
109 12% 13% I

49%

45% 46%

I 8%

Tengomas capamdad Tengolamisma

Tengo menos

de gasto capacidad de gasto capacidad de gasto

mZ009 =2010 =2011

Fuente: Deloitte

Porcentaje de consumidores que considera que tienen mas capacidad
de gasto que el afio pasado
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Suiza
Eslovaquia
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Francia NI 15%
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67%

21%

] Fuente: Deloitte

K En cuanto a poder adquisitivo, en Espafia practicamente la mitad de los encuestados (49%) asegura que \
tienen la misma cantidad de dinero disponible para el consumo navidefio que el afio anterior, dato que ha ido
en aumento respecto a afios anteriores.

Sin embargo, hay mas gente que ve mermada su capacidad de gasto respecto a la que la ve incrementada, lo
que ha provocado un paulatino «empobrecimiento» de la poblacion en los ultimos afos.

A nivel europeo, Espafia es de los paises mas pesimistas en cuanto a la mejora en la capacidad de gasto. Solo
los consumidores de Portugal, Italia y Grecia son mas pesimistas que los espafioles. /

o
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La percepcion del consumidor
Situacion economica personal en 2012

¢,Como piensa que evolucionara su situacion econémica el Porcentaje de consumidores que considera que su situacion
préximo afio? econOmica mejorara el proximo afio
Sudafrica 49%
B0% 1 Rusia
Ucrania
46%46% Finlandia 28%
39% Eslovaquia 26%
40% 1 Polonia 26%
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259, 249 Espafia 23%
23% q9 Sui o
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Bélgica I 13%
0% - Holanda N 12%
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Fuente: Deloitte

K En Espafia, casi uno de cada cuatro encuestados (23%) cree que su situacion econémica personal mejorara \
en 2012.

- Disminuye el nimero de consumidores que piensan que su situacion econémica se mantendra estable a la par
gue disminuye el nUmero de los que consideran que empeorara. Se tiene cierta sensacion de haber «tocado
fondo».

- Anivel europeo, Espafia sigue encontrandose entre los paises mas optimistas. El 23% de los esparioles cree
K gue su situacion mejorara en 2012, mejor que la media y por delante de Alemania. /
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La percepcion del consumidor
Gastos prescindibles

En caso de disponer de menos poder adquisitivo, ¢a qué tipo
de gastos estaria dispuesto a renunciar?

Hogar (mobiliario) 7%
Salidas de ocio
Entretenimiento 8%
Vacaciones 7%
Ropa 5%
Educacion
sanidad
Alimentacion 6%)
B Renunciaria Norenunciaria BENS/NC
Fuente: Deloitte Fuente: Deloitte
K Entre los bienes mejor valorados por los espafioles siguen encontrandose la alimentacion y la sanidad y la \

educacion privadas. Sélo el 15% de los espafioles renunciaria a sus gastos en alimentacion en caso de disponer
de menor poder adquisitivo.

- Los bienes del hogar, las salidas de ocio, la ropa, el entretenimiento y las vacaciones son bienes a los cuales mas
del 70% de los espafioles estaria dispuesto a renunciar en caso de necesidad.

k En Europa, los paises centroeuropeos renunciarian principalmente al ocio y al entretenimiento. /
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La percepcion del consumidor
Resumen

— La percepciodn sobre la situacion econdmica ha empeorado respecto al afio pasado,
rompiendo la tendencia de los ultimos tres afos.

— El afo 2012 se ve todavia con mucha incertidumbre, aunque en Europa la vision es
todavia peor.

— Sin embargo, en el plano personal, la percepcion es ligeramente mas positiva,
aungue sigue habiendo un porcentaje demasiado alto de gente que ha visto
mermado su poder adquisitivo con respecto al afio pasado.

— La poblacién mas afectada es aquella con estudios primarios y de mediana edad.

— El futuro a nivel personal también se ve ligeramente mas esperanzador que a nivel
nacional.

— Los espaioles seguimos siendo mas optimistas que la media europea.
— El consumidor no esta dispuesto a renunciar a gastar en alimentacion, (donde ya

se ha realizado un esfuerzo de contencion de gasto) o determinados servicios
privados, prefiriendo recortar en hogar, ocio e incluso vacaciones.

13 Estudio de consumo navidefio 2011 © 2011 Deloitte, S.L.
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Consumo en Navidad
Comportamiento en las compras

Criterios a seguir a la hora de comprar - 2011 Criterios a seguir ala hora de comprar - 2010

Compraréregalos Utiles [eLL 75% Compraré regalos utiles 40% 60%

Compraré marca blanca 50% 50% Compraré marca blanca 42% 58%

Compraré para menos gente 60% 40% Compraré para menos gente 43% 57%

Compraré porimpulso 92% 8% Compraré porimpulso 46% 54%

BEn menor medida que el ario pasado Igual o méas que el afio pasado mEn menor medida gue el afo pasado lgual o més que el ario pasado

Fuente: Deloitte Fuente: Deloitte

@ Al igual que el afio pasado, el consumidor espafiol potenciara durante estas Navidades la compra de regalos )
Gtiles.
-Fruto de la crisis, el consumidor abandona definitivamente la compra por impulso.

-En alimentacién, parece que se empieza a equilibrar la compra de marca blanca, gran beneficiada de los ultimos
\aﬁos, con la del fabricante, que vuelve a recuperar cuota. )

15 Estudio de consumo navidefio 2011 © 2011 Deloitte, S.L.



Consumo en Navidad
Comportamiento en las compras

Criterios a seguir ala hora de comprar en relacion al Criterios a seguir a la hora de comprar en relacién al
precio - 2011 precio - 2010
Compraré menos regalos caros 61% Compraré menosregalos caros 60%
Compraré productos y regalos 379 63% Compraré productos y regalos L 59%
rebajados 0 ¢ rebajados 0 ¢
Compraré regalos en grupo 31% Compraré regalos en grupo 55%
Compraréregalos de segunda 0 E Compraré regalos de segunda q n
mano 87% 13% mano 40% 60%
BEn menor medida que el afo pasado Igual o mas que el afio pasado BEn menor medida que el afio pasado Igual o mas que el afo pasado
Fuente: Deloitte Fuente: Deloitte

- El consumidor sigue priorizando la compra al menor precio. Para ello recurrira a la compra de productos rebajados
0 en promocion.

- La tendencia destacada el afio pasado de comprar regalos de segunda mano no se consolida para 2011, del
mismo modo que se aminora también la compra de regalos en grupo.

16 Estudio de consumo navidefio 2011 © 2011 Deloitte, S.L.



Consumo en Navidad
Motivos para aumentar o disminuir el gasto

¢Por qué motivos gastara MAS estas Navidades? ¢Por queé motivos gastara MENOS estas Navidades?

Quiero disfrutar y evitar pensar en la crisis
La crisis continua y va a empeorar

Mis ingresos han aumentado

Promociones
Quiero ahorrar por miedo a perder mi trabajo

Lasinnovaciones hacen que gaste mas

El buen servicio de los minoristas hace que
gaste mas
Las buenas condiciones de crédito de los
establecimientos
Las buenas valoraciones de los
consumidores hacen que gaste mas

Tengo que ahorrar porque he perdido mi
trabajo

Tengo deudas

La crisis ha acabado

Fuente: Deloitte .
Fuente: Deloitte

K Para aquellos consumidores espafoles que tienen la intencidn de gastar mas durante estas Navidades, el deseo\
de olvidar la crisis es, un afio mas, el factor principal que les mueve a esta conducta. Ademas, como segundo y
tercer factor destacado aparecen el aumento de los ingresos y la compra en promociones.

- La innovacion sigue siendo una palanca de impulso al consumo.

- En el lado contrario, aquellos consumidores que gastaran menos durante estas Navidades respecto al pasado
afio lo haran ante la incertidumbre de que la crisis empeore y porque han perdido o temen perder su puesto de

\_trabajo. J
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Consumo en Navidad
Calendario de compras

¢,Cuéndo realizara la compra de los regalos para las festividades de fin de afio?

40%

35% ——2011 —#-2010
30% \
25% N
20%
15%
10%
__4
5%
0% . . . . . . : : ; : . |
Antes de Mow En Mo Ta 15 Dic. 15 a 24 de Dic. 25a 31 de Dic. Eneroy después

Fuente: Deloitte

K La primera quincena de diciembre es la época en la que la mayor parte de los consumidores espafioles (38%) \
realizara la compra de regalos para estas Navidades.

- Respecto al afio pasado, decrece el porcentaje de consumidores que adelantard sus compras al mes de
noviembre, y aumentan aquellos que las retrasaran al mes de enero para poder disfrutar de productos rebajados y
en promocion.

!En Europa, los consumidores son mas previsores y mas del 30 por ciento adelantara las compras a noviembre. /
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Consumo en Navidad
Gasto medio estimado (€)

Alemania Bélgica ESlovaquieay Espana [BEIRIGNCIENSSEENCIE Grecia  Holanda Irlanda Italia
(23;1580 navidefio 470 570 435 655 650 605 410 410 1.020 640
(23(";‘13;0 navidefio 449 574 437 668 662 606 319 260 943 625

Rep.

Rusia Sudéafrica Ucrania
Checa

Luxemburgo Polonia Portugal

Gasto navidefio

2010 1.200 445 575 495 385 375 830 280

Gasto navidefio

2011 923 463 530 507 428 421 841 331

* Media aritmética calculada con los paises que participaron en el estudio la pasada edicién (no ponderada por poblacién) (la media de 2010 incluye Reino Unido)
Fuente: Deloitte

K Este afo, cada hogar espafol va a gastarse de media unos 668 euros, frente a los 655 euros del afio anterior. \
- Por primera vez en los ultimos tres afios el gasto en Espafia crece, aunque de manera muy moderada.

- Este leve incremento respecto al pasado afio consolida a Espafia entre los paises mas consumidores en estas
fechas. Es el cuarto por detras de Irlanda, Luxemburgo y Suiza.

- Destaca el estancamiento en el consumo en Portugal, Grecia e Irlanda, paises donde més esta afectando la
crisis, asi como en Holanda, y el incremento un afio mas en Europa del Este.

o /
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Consumo en Navidad
Gasto medio por pais (€)

Alemania  Bélgica Eslovaquia Espafia @ Finlandia Francia Grecia Holanda Irlanda Italia

Gasto en regalos
Gasto en comida 118 178 121 226 150 101 96 259 139

Gasto en salidas 45 61 27 75 48 38 30 165 70

Total 625
Luxemburgo Polonia Portugal : Sudéfrica Ucrania
Gasto en regalos
Gasto en comida 267 140 141 122 113 124 243 109
Gasto en salidas 75 93 43 50 65 74 102 43
Total 923 463 530 507 428 421 841 331
* Media aritmética calculada con los paises que participaron en el estudio la pasada edicién (no ponderada por poblacién) Fuente: Deloitte
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Consumo en Navidad
Composicion del gasto medio (€)

2008 2009 2010 2011 %
Regalos 357 415 380 393 59%
Comidas 367 215 180 179 27%
Espafia _
Salidas 186 105 95 96 14%
Total 910 735 655 668 100%
2008 2009 2010 2011 %
Regalos 282 343 360 331 60%
Comidas 214 160 1155 157 28%
Europa _
Salidas 101 80 74 67 12%
Total 597 583 589 555 100%

Fuente: Deloitte

é En Espafia se consolida la tendencia de los dos pasados afios de destinar mas de la mitad del presupuesto (un N
59%) a regalos.

-La totalidad del incremento del presupuesto se ha destinado a esta partida.
-Los consumidores espafioles se gastaran en ocio y alimentacion la mitad de lo que se gastaban en 2008.
\- En Europa, el peso de cada partida de gasto sera similar a Espafa. )
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Consumo en Navidad
Regalos mas deseados y regalos mas comprados en Espafia

Libros 48% 41% Perfumes y cosméticos 56% 45%
Ropa / Zapatos 42% 53% Ropa / Zapatos 43% 53%
Dinero en efectivo 39% 40% Libros 41% 43%
Viajes 38% 42% Productos de salud y belleza 38% N/A
Perfumes y cosméticos 32% 38% Accesorios (maletas) 34% N/A
Ordenador y accesorios 29% 39% '
y 0 0 Tratar_nlen_tos de bellezay 3206 N/A

Joyeria / Relojes 28% 32% experiencias
Entradas para eventos 25% 22% Dulces / Chocolates 31% 25%
Accesorios (maletas) 24% N/A Joyeria / Relojes 30% 22%

, Ropa deportiva 29% 30%
Tratamientos de belleza 24% N/A
(masajes, tratamientos, spa) Comida / Bebida 28% 15%

Fuente: Deloitte Fuente: Deloitte

- Libros, ropa, dinero y viajes son, un afio mas, los regalos que quieren recibir los consumidores espafioles. Sin
embargo, el regalo mas comprado este afio seran los perfumes y cosméticos.

- Como novedad, entre los regalos deseados aparecen este afo las «experiencias», tales como entradas para
eventos o los tratamientos de belleza.

-La ropa sigue siendo una buena alternativa de compra: atna utilidad, actualidad y buen precio.
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Consumo en Navidad

Regalos mas comprados para ninos y adolescentes en Espaia

Juguetes infantiles (edades
preescolares)

Juegos/ Puzzles
Mufiecas
Libros

Coches de Juguete

Juegos creativos y de
construccion

Videojuegos

Juegos electronicos educativos

Juguetes deportivos y para
practicar al aire libre

Otros juguetes

39%

29%
23%
21%
19%

18%

18%
16%

16%

15%

52%
24%
16%
30%
14%
27%
29%

N/A

N/A

N/A

Fuente: Deloitte

Videojuegos
Libros
Prendas de deporte

Dinero en efectivo

Juguetes deportivos y para
practicar al aire libre

Equipamiento deportivo
Musica/ Mp3/ CD/
Juegos de mesa/ puzzles

Videoconsolas

Juegos electrénicos
educativos

22%
12%
10%
10%
9%
9%
9%
8%
7%

6%

33%
31%
30%
19%

N/A

30%
24%
15%
14%

N/A

Fuente: Deloitte

- El juguete educativo sera el regalo estrella para los mas pequefios en estas Navidades. Libros y videojuegos
pierden algo de gancho en los padres a favor de este tipo de juguetes y otros que también cuentan con un alto

componente educativo como los puzzles.

- Para los adolescentes destaca un afio mas la compra de videojuegos, por delante de los libros y de dinero en

efectivo y todo tipo de material deportivo, aunque se empieza a ver cierta saturacion del mercado.

23
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Consumo en Navidad
Donde comprar los regalos

¢Donde compraralos regalos para las festividades
de fin de afio? (para las compras realizadas de forma
presencial, no através de Internet)

26% 26%

23%
15%
7%

Evolucion del lugar de compra de regalos 2006-2011

155 14% 10% 15% 15%
15% 20% 28% 28% 23%

2006 2007 2008 2009 2010 2011

11%

24%

o o~ ) o
\\1?60 @ & & O‘S’& 6‘2‘\\}\ @003 m Cadenasespecializadas Grandesalmacenes
R \6@ \é@- & N ‘c?’ mHipermercados B Comercio minorista
Q?Qe' O'?- @Qﬁ 006\ a .@QO _ Otros _
(bbA O\,}o \\é\ Fuente: Deloitte Fuente: Deloitte
¢
KLas cadenas especializadas, que repuntan con fuerza, y los grandes almacenes son, junto con los \

hipermercados, los lugares elegidos por el consumidor espafiol para la compra de regalos.

-El amplio abanico de productos y la disponibilidad que ofrecen estos establecimientos les sitlan por delante en
cuanto a preferencias del consumidor frente al comercio minorista tradicional.

-El consumidor cada vez reparte mas su compra de regalos entre los distintos canales presenciales

- Es relevante que casi se dobla el porcentaje de consumidores que recurre a las tiendas de descuento (outlet)
Qara realizar la compra de regalos respecto al pasado afio.

/
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Consumo en Navidad
Alimentacion (1)

¢Donde va arealizar sus compras de alimentacion
para estas fiestas?

5%
52%
43%
25%
10%
H =
il & N ox O
Iy & & S o
& & & & S
) ) O § N
& & . & .\06\ ,\\b@a
\z&f’ %\)QQ' éc} & P Fuente: Deloitte
006\ 006\ Fuente: Deloitte

KAI contrario que en pasadas ediciones, al igual que existe con los regalos, existe una mayor diversidad en la \
eleccion por parte del consumidor del tipo de establecimiento en el que realizar las compras de alimentacion.

- Sin embargo, un afio mas, los hipermercados seran el establecimiento prioritario de compra para los espafioles,
seguido, aunque en menor medida, por supermercados y establecimientos tradicionales.

-En el Sur de Europa esta mas asentado el hipermercado, mientras que en Centro Europa priman los
supermercados

- La compra de alimentacion a traveés de Internet crece pero continda sin ser relevante, asi como tampoco la
ompra en boutiques de lujo de alimentacion. /
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Consumo en Navidad
Alimentacion (y 1)

¢, Qué tipo de marca comprara? Tipo de marca comprada en funcion del establecimiento
85%

Fuente: Deloitte

Hipermercados Supermercados Otros comercios Tiendas de lujo Internet

minoristas

38%

De fabricante 70%
66% o
63%63% 64% 63%
i 57%
53%
Blanca 64%
| 29% 29% 30% 29%
22%
De gran descuento 19%
0%

Fuente: Deloitte

KLa marca blanca es una realidad consolidada, aunque empieza a estabilizarse en relacién con la marca del
fabricante, que empieza a recuperar cuota.

-Los esfuerzos en innovacion y promociones de los fabricantes han dado sus frutos.

-En supermercados e hipermercados, la marca blanca todavia tiene mucho peso, en contraste con las tiendas
gourmet e Internet.

-Sin embargo, la marca de gran descuento aparece como una opcion aun no consolidada.

.

~

/
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Consumo en Navidad
Areas de mejora del distribuidor

¢En qué aspecto los distribuidores deberian invertir mas para mejorar la actual
experienciade compra? (1: profunda inversién; 10: no necesita inversion)

Precios masbajos I 4
Asesoramiento al cliente NN 4,3
Entrega a domicilio | NGB 4,7
Comercio electrénico HININGNININGSN /1 7
Sostenibilidad NN 5 2
Cajeros automaticos de pago [ NENGIGIGIGININ<G<G - 7
Mejor servicio de empaquetado deregalos | NNINIGIGIGTGTGTGNGEGNE G 2
Compras através delmovil I C 7
Decoracién delasinstalaciones [IIININIGGNEEE G S
Servicio de cuidado de nifios I NN C S

Comercio electronico JAsesoramiento al cliente

Fuente: Deloitte Fuente: Deloitte

K El consumidor espafiol considera que la principal area de mejora de los distribuidores se encuentra en la \
disminucion de los precios.

- Junto a esta, también consideran con una valoracién por debajo de la media aspectos como el actual
asesoramiento al cliente, la entrega a domicilio y el comercio electrénico.

- Otros apartados como el servicio de cuidado de nifios, la decoracion de las instalaciones o la compra por movil
no son objeto de critica o interés por parte del consumidor.

kEn Europa, ademas de precios bajos, se demandan mejoras en el comercio electronico. /
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Experiencia multicanal
Internet vs compra presencial (I)

A la hora de realizar sus compras navidefas, ¢para qué
utilizara Internet y el método de compra presencial?

Buscar 22% 33% 45%
Comparar 17% 33% 50%
e
ra
Comprar Ee¥4 61% 31%
B Online mOffine MAmbos Fuente: Deloltie Comprar:  [SIIAE Fuente: Deloitte
KEI consumidor cada vez tiene mas alternativas para elegir el canal de compra. \

- Internet sigue siendo un motor de busqueda y comparacion.

-Tanto en Espafia como en Europa, la compra exclusiva de los productos a través de Internet es aln reducida. En
Espafia un 9% de los consumidores realizara sus compras navidefias solo a través de este canal.

- El modo de compra mas utilizado en Europa sera también el presencial, mientras que en algunos paises de
Europa central y en Grecia compraran los productos de forma mayoritaria por ambos canales.

. /
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Experiencia multicanal
Internet vs compra presencial (Il)

¢De qué modo adquirira los siguientes regalos durante las festividades de fin de afio?
74%

610 64% 64% 63% 64% 65%
59% 0 60%
55% 56% 56% 57%
51%
0%
2% e 1% 1% 1%
0% 9% 0% 0% 9% 0 0% 0 0 0%
2%
159
119 149 129 . ,
9% 9% 20/ 9% 9%

I I I I I ’ 4% 6% 6% 5% 5%

HEYRURUERURTIRIN

Libros Muasica  Peliculas  Video- TecnologiaTecnologia Saludy Alimentacion Cajas Hogar Deportes Moda Ocio Juguetes
juegos verde belleza  ybebida  regalo
A través de Internet B y tarjetas
De forma presencial &
Ambos u Fuente: Deloitte

é Musica, peliculas, videojuegos Y libros seran los regalos mas comprados por los consumidores esparioles a través\
de Internet durante las préximas Navidades.

- Por otro lado, para la compra de regalos como alimentacion, juguetes, moda, salud y belleza o complementos

para el hogar, el consumidor seguird optando por el método presencial tradicional.

- Internet y la compra presencial seran ya utilizados en un porcentaje considerable de forma conjunta. )

o
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Experiencia multicanal
Internet vs compra presencial (y Ill)

Razones para comprar por Internet Razones para comprar de forma presencial
Conocer ofras opiniones de consumidores NN G2% Facilidad para cambiar productos 79%
i I 0 Disponer de asesoramiento o
Comprar en cualquier momento 59% orofesional 69%
Poco i d I 0 Disfrutar de la experiencia cle o
ocotiempo de compra 56% compra 59%
Facilidad para comparar precios NN 47 % Seguridad en elpago 55%
Precios mas ajustados NN /3% Disponer de servicio postventa 53%
Faciliclad para encontrarlo realmente Di deinf iénd
' I 0 isponer de informacion de o
necesario 39% calidad sobrelos productos 41%
Amplio surtido de productos NN 36% Agilidad en el envio a domicilio 37%
Facilidad para comparar productos NI 33% Facilidad para comparar productos 32%
Fuente: Deloitte Fuente: Deloitte

KLa principal ventaja que los consumidores perciben en el uso de internet para llevar a cabo sus compras es pod%
conocer las opiniones de otros consumidores, el acceso a un gran volumen de informacion en poco tiempo.

- Los horarios ilimitados y el ahorro de tiempo son otras ventajas que favorecen la compra online.

- Por su parte, el consumidor prefiere comprar de forma presencial por disponer de asesoramiento profesional y
principalmente por la facilidad de devolver o cambiar los productos adquiridos.

-Se busca vivir una «experiencia de compra», no solamente adquirir un producto.

- Sigue existiendo cierta reticencia sobre la seguridad de los pagos online, por lo que los distribuidores deberan /

erecer medidas de salvaguarda adicionales.
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Experiencia multicanal

Fuentes mas utilizadas en Internet

A lahorade buscary comparar productos y servicios en
Internet en sus compras navidefias, ¢utiliza alguna de las
siguientes fuentes?

Tiendas online (con tienda fisica)

Motores de busqueda

Webs de marcasy proveedores

Tiendas online (sin tienda fisica)

Webs de comparacion

Folletos online consultados enwebs de tiendas
Webs de cupones de ofertay descuentos
Folletos online recibidos via email
Forosy blogs
Newsletters electrénicas

Redes sociales (Facebook, Twitter, etc.)

Si mNo

Fuente: Deloitte

En caso de que vaya a utilizar las redes sociales en sus
compras para las festividades de fin de afio, ¢cual sera su
modo empleo?

Accederéacuentas especificas detiendas
parabuscarinformacion

58%

Accederéacuentas especificas de marcas
parabuscarinformacion

Opinaré sobretiendas

Opinaré sobre marcas

Me suscribiré a cuentas especificas detiendas
para recibir informacion

Me suscribiré a cuentas especificas de marcas
para recibir informacion

Fuente: Deloitte

KAqueIIos gue utilizan Internet de manera previa a la compra de productos utilizan como fuentes, principalmente,\
las paginas web de tiendas que cuentan con establecimientos fisicos.

- Las redes sociales cada vez tienen mas peso a la hora de obtener informacion de productos, pero todavia no son
una herramienta fundamental en este proceso. La mitad de los encuestados ya utiliza estos medios.

- En este sentido, el 58% de los encuestados que utiliza redes sociales asegura que accedera a cuentas
especificas de tiendas para buscar informacion antes de efectuar sus compras de Navidad.

- La interactividad aun no goza de la atencion de los consumidores. El 30% de encuestados opinard sobre marcas

o tiendas en medios sociales. Sin embargo, esta tendencia es mayor en Espafa que en el resto de Europa.
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Experiencia multicanal
Comercio movil

¢Ha utilizado alguna vez el teléfono movil para comprar un
producto espera usarlo en el futuro?

Lo he utilizado algunavez AL

Lo utilizaré en el futuro KIs¥

B Si No

Fuente: Deloitte

Porcentaje de consumidores que ha hecho uso en algin momento del
comercio através del mévil

Ucrania
Polonia
Sudafrica
Suiza

Rusia
Ilanda
Eslovaquia
Finlandia
Republica Checa
Alemania
Francia
Luxemburgo
Grecia
Portugal
Espafia
ltalia
Holanda
Bélgica

I |1 7 %
I 15%

I | 4%

I 15%

I | 3%
I 10%

I 0%

13%

18%

30%
28%
27%

Fuente: Deloitte

Ken algtn momento del comercio a través del movil.

KLa reticencia al uso del teléfono movil como canal sigue siendo fuerte entre los consumidores espafioles, entre \
otras cosas porque todavia no ha sido desarrollado adecuadamente.

- S6lo una minoria han utilizado el teléfono mévil para efectuar compras.
-El 87% de los encuestados cree que no utilizara su movil en el futuro para efectuar sus compras.

- Estos datos dejan a Espafia lejos de los primeros puestos europeos en cuanto a experiencia de consumo
multicanal se refiere. El primer puesto es para Ucrania y Polonia, donde el 30% de los consumidores ha hecho uso

/
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Estudio de consumo navideno 2011
Conclusiones (1)

— Situacion econdmica comprometida. La situacion actual y futura esta llena de
incertidumbre para el consumidor, que a pesar de todo se resiste a renunciar a estas
fiestas.

— Consumo racional. El consumidor espafiol se muestra mas optimista de cara al futuro
gue el resto de europeos, pero cree que la situacion econémica todavia sera delicada.
Por eso, el consumo seguira siendo racional. La compra por impulso no es una opcion.

— Busqueda inteligente. Los comportamientos de consumo que ya se vieron el afio
pasado se han consolidado. El regalo util y la busqueda del mejor precio seran factores
prioritarios para los consumidores estas Navidades.

— Perfume: regalo estrella. El precio y el atractivo de las ofertas que presenta este sector
en esta época del aflo convierten a estos productos en los mas regalados. Como
novedad, los paquetes de “experiencias” (salud, belleza, viajes, eventos) aparecen entre
las opciones mas elegidas para regalar.

— Juguete educativo. EI componente educativo y la innovacion son los factores que
guiaran a los padres en la compra de regalos para los mas pequeiios.
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Estudio de consumo navideno 2011
Conclusiones (y Il)

— Diversidad de compra. Al contrario que en pasadas ediciones, este afio se percibe una
mayor diversidad por parte del consumidor a la hora de elegir el lugar donde realizar la
compra de regalos y de alimentacion.

— La balanza se equilibra. La marca blanca, en auge durante los ultimos afios, pierde
algo de peso a favor de la marca del fabricante. La marca de gran descuento no es aun
una opciodn consolidada.

— Experiencia multicanal. El consumidor participara activamente tanto del método
tradicional de busqueda y compra de regalos como de las alternativas que ofrece
Internet. Sin embargo, este ultimo medio no es aun una opcion totalmente consolidada
de compra.

— Redes sociales. La revolucion de este tipo de medios no llega aun a las compras
navidenas. Los consumidores las utilizaran, sobre todo, para buscar informacion, pero
en Espafia, mas que en el resto de Europa, se utilizan también para contrastar
opiniones.

— Comercio movil. El consumidor espariol sigue reticente a la hora de utilizar al teléfono
movil como instrumento de compra, tendencia generalizada en el sur de Europa y que
goza de mayor aceptacion en los paises del Este.
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Metodologia

Estudio de consumo navidenio 2011

Alemania
Bélgica
Eslovaquia

Finlandia
Francia
Grecia
Holanda
Irlanda
Italia
Luxemburgo
Polonia

Portugal
Republica Checa
Rusia

Sudafrica
Suiza
Ucrania
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1.755
1.277
644

761
1.757
776
946
780
1.796
500
764
805
601
1.104
759
773

780

El estudio de consumo navideio cumple en 2011 su
142 edicion. Este afio han participado 18 paises, 17
europeos (Reino Unido ha causado baja en esta
edicion) y Sudafrica, cuyo patron de consumo es
similar.

Las conclusiones del estudio han sido extraidas a
partir de los resultados de una encuesta realizada a
través de Internet a una muestra de poblacion de
mas de 18.300 personas.

Los datos se han obtenido a través de un
cuestionario estructurado sobre una muestra de
poblacién mayor de 18 afios dentro de un panel
controlado.

La muestra se ha elegido en base a caracteristicas
sociodemograficas, intereses personales, nivel de
renta y conductas de consumo.

La informacién se recogié durante las dos ultimas
semanas de septiembre.
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