
83%

55%
18% 8%

Ordenador Móvil Táblet Smart TV

72% ambas
16% solo app

5,4 compras en promedio

12% 
no han comprado en app 
solo web

4,6 compras en promedio

#7 Entretenimiento y cultura, tecnología y comunicación 
y alimentación son las tres principales categorías de 
productos que se han comprado este año.    

Principales motivos

 Precios - 56%

Facilidad - 53% 

Plazos entrega - 51%

Calidad productos - 45%

 Confianza - 45%

Lo que encuentro - 44%

Devoluciones - 43%

Descuentos - 41%

Medios de pago - 41%

78%
ha dejado alguna vez

el carrito a medias

Y una baja satisfacción se debe...

27% - Largos plazos de entrega

24% - Precios altos

23% - Mala política de devoluciones

21% - Por la calidad de los productos

19% - Falta de confianza

18% - Pocos descuentos

14% - Error de producto en la entrega

8,0
Satisfacción media

De cara al futuro los profesionales 
consideran que aumentarán 
sus ventas, por encima de los niveles 
que tenían antes del confinamiento.

#10

El 72% de los 
internautas españoles 

de 16 a 70 años 
compran online.

La frecuencia y el gasto por acto de 
compra sube respecto a 2019

El driver de compra online sigue siendo la 
conveniencia (practicidad, comodidad, facilidad, 
ahorro del tiempo…), seguido de las ofertas, que se 
valoran más que el precio del producto/servicio. 

CLAVES DEL ESTUDIO 
ECOMMERCE       

2015 2016 2017 2018 2019 2020

73%
76%

82%

89%

92%
93%

67%

73% 73% 71% 71%
72%

Compradores 
online

Internautas

Un  59% espera momentos como rebajas o Black Friday para realizar compras

4,4

16 a 24 
años

5,0

25 a 34 
años

3,7

35 a 44 
años

2,8

45 a 54 
años

2,1
55 a 70

años

La frecuencia media 
de compra es de

 veces al mes

El ordenador sigue siendo el dispositivo 
predilecto para comprar online, pero año tras 

año, su penetración disminuye frente al 

móvil que aumenta sin parar.

Principales fuentes de tráfico

Fuentes de conversión a compra

60%

Buscadores

59%

Publicidad
online

56%

RRSS

47%

Web del
eCommerce

33%

Blogs

31%

App del
eCommerce

24%

Buscadores

23%

RRSS

20%

Web del
eCommerce

17%

Publicidad
online

11%

App del
eCommerce

3%

Blogs

Nivel de influencia en compra

73%

92%
87%

72% 72%
77%

70% 68%
64%

Información
de la web de

la marca

Amigos/
Conocidos/
Familiares

Blogs y foros
de opinión

Mailing Publicidad
online

Redes
Sociales

Aplicaciones
móviles

Opiniones de
famosos

Publicidad
offline

56% 49% 38% 31% 31% 24% 19% 11% 10%
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2020

59%

73% 77% 74%
72%

16-24 
años

25-30
años

35-44
años

45-54
años

55-70
años

Penetración por edad

85 % Practicidad y comodidad

85 % Facilidad

83 % Ofertas y promociones excluisivas

81 % Mayor variedad de productos

75% Ahorro de tiempo

73% Confianza en las webs

69% Más barato

68% Entrega rápida

68% Tienda física lejos o cerrada

64% Producto de interés

64% Solamente disponible online

51% Solamente en el extranjero

43% Ofertas/productos tentadores

42% Recomendado por amigos

33% Visto en anuncio/blog/foro

31% Recomendado en RRSS

Población 
española

Población 
internauta Compradores 

online

31,2 M

16 a 70 
años

100%

29,0 M

16 a 70 
años

93%

22,5 M

16 a 70 
años

72%

98% 
Conveniencia 95% Ofertas 

y/o 
productos

73% 
Confianza

91% Precio

51% 
Recomenda-

ciones 33% 
Publicidad 

online

Entrenimiento/Cultura - 68%

Tecnología/Comunicación - 66%

Alimentación - 62%

Viajes/Estancias - 61%

Moda - 60%

Hogar - 55%

Calzado - 46%

Deporte - 37%

Perfumería - 36%

Complementos - 34%

Servicios de Streaming - 29%

Adulto/Apuestas - 29%

Productos de Farmacia - 26%

Juguetería - 26%

Mascotas - 22%

Formación online - 21%

Belleza - 17%

Óptica - 11%

El estado de alarma se ha hecho 
notar en el ranking, alimentación se 
coloca en 3a posición cuando en 
2019 se encontraba en quinto lugar, 
y la categoría viajes y estancias cae 
del 2º al 4º lugar .

WWW.ELOGIA.NET

Fuente: Estudio Anual 
eCommerce 2020 

#2 

#1

#3 

25 - 50 €

101 - 150 €

1 vez al mes

El gasto medio 
por compra es de 

70,1

Mujer

65,1

Hombre

59,4

16 a 24 
años

74,8

25 a 34 
años

64,1

35 a 44 
años

72,1

45 a 54 
años

64,3

55 a 70
años

68€

Frecuencia

#4 

Dispositivos compra online

#5  7 de cada 10 compradores online 
hacen todo el proceso de compra (búsqueda + 
compra)  en el canal digital.

“ROPO” “Show-rooming”

¿Cómo son las principales páginas de 
compra onlne?

BUSCAN

COMPRAN

Online

Online

Online

Offline

Offline

Online

88%

Sólo 
venden en 

internet

39%
Webs de 
ofertas y 

cupones de 
descuento

78%

Venden en 
internet y 

tienda física

23%
Agregadores o 
comparadores 

de ofertas y 
productos

ha tenido 
experiencia
con asistentes
 virtuales

Experiencia

51%

49%

El 39% de los usuarios ha 
formalizado compras gracias 

a la ayuda de chatbots

#6
 La web de la marca es el principal fuente 
para informarse aunque la que más influye es 

el entorno personal del comprador: amigos, 
familiares o conocidos

Gasto promedio

3.5 

88% sí  han comprado en app

70%
Ha buscado

información en
marketplaces

88%
Ha comprado en

algún marketplace

Proceso de búsqueda: el efecto marketplace

Los marketplaces como                                                    
siguen siendo la referencia de información

de productos entre los usuarios.

70%

51%

49%

27%

24%

21%

16%

Web de la tienda

Amazon, Aliexpress, Ebay

Buscadores

Webs
comparadoras

Foros y
blogs

Agregadores
de ofertas

Tienda
física

#8 Los precios, la facilidad y la entrega rápida 
son los factores que más influyen en estar 
satisfecho en un eCommerce.   

#9 
Impacto del Covid-19

Frecuencia de compra y gasto Efecto Covid19

El 25% de los compradores declara que 
cuando vuelvan a cierta normalidad 

seguirá comprando con una 
frecuencia mayor.

51 % 39% 10 %

He comprado online 
con mayor frecuencia 

que la habitual

He comprado online con 
la misma frecuencia que 

la habitual

He comprado online con 
menor frecuencia que la 

habitual

35 a 44 
años

105€

45 a 54 
años

97,1€

55 a 70
años

82,6€92,4€

16 a 24 
años

25 a 34 
años

105,7€

5 de cada 10
compradores han aumentado
su frecuencia de compra online.

96€

El gasto promedio
por cada compra

durante el covid19
ha sido de 

Para los expertos, precios 
competitivos, un buen servicio al cliente 

y calidad de los productos son los 
aspectos que son más relevantes para 

un eCommerce.

47

1º

%

2º

49%

4º

49%

3º

44%

6º

42%

7º

46%

5º

37%

8º

34%

9º

16%

Aspectos más relevantes para los consumidores Aspectos más relevantes para los profesionales

Precios 
competitivos

Buen 
servicio al 

cliente

Tiempos 
de entrega 
reducidos

Facilidad de 
uso web

Facilidad de 
devoluciones 

y cambios

Variedad de 
métodos de 

pago

Facilidad de 
uso móvil 

(responsive)

Modelo de 
atribución

Calidad
de los 

productos
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73% 19% 7%


