Deloitte.

Estudio de consumo navideno
Conectados a la recuperacion

Industria de Bienes de Consumo y Distribucién
Noviembre, 2016



Contenidos

Tendencias clave

Percepcion de los consumidores
Compras en Navidad
Experiencia multicanal

Conclusiones

© 2016 Deloitte, S.L.

Estudio de consumo navidefio 2



Tendencias clave

© 2016 Deloitte, S.L.




Tendencias clave

Economia Habitos de consumo

- La sensacion de estabilidad econédmica /e La busqueda de promociones y
se asienta en Espafa. descuentos sigue siendo fundamental a

+ Los espanoles somos mas optimistas la hora de realizar las compras.

que nuestros vecinos europeos,
especialmente respecto al futuro.

» Las compras cada vez se adelantan
mas. El efecto “Black Friday” contribuye

« La percepcion sobre la situacion a ello.

personal es menos voluble respecto al
entorno.

+ El consumidor se ha vuelto mas infiel en
el comercio tradicional. Lo quiere todo y
lo quiere ya.

Tendencias
clave

Compras Internet

.. ____________________________________
» Los consumidores siguen deseando
regalos practicos para Navidad.

» El canal online sigue ganando adeptos.
Este afo por primera vez su uso
supondra mas de un cuarto del

+ Aumentan todas las partidas del N
presupuesto navidefo.

presupuesto, especialmente la de
alimentacién. « En algunos conceptos supondra mas de

* No lo compramos todo en el mismo sitio. la mitad del gasto

Alimentacion y regalos se buscan en + Se demanda cada vez mas la
lugares diferentes. integracion online en la tienda fisica
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Percepcion de
los consumidores
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Situacion econdmica en Espafia y en Europa
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« La percepcién de los consumidores europeos encuestados sobre la situacion econdmica presente y futura
ha mejorado significativamente en los ultimos afios, si bien en estos ultimos 12 meses parece haberse
reducido ligeramente.

« En Espafia, sin embargo, la percepcion de estabilidad y recuperacion econdmica ha mejorado 11 puntos
respeto al 2015. Las perspectivas de futuro también mejoran sensiblemente (71% frente a 66%).
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Situacion econdmica de los hogares
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'/ % de consumidores que consideran que \
tienen igual o mas capacidad de gasto que el
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. Media paises: 58% )

« En relacion a la situacidon personal, también se percibe una mejora en la confianza de los consumidores
espafioles en los dos ultimos afios, llegando a mejorar en 14 puntos la percepcidén que tenian en el 2013
(52%).

- Espafa se encuentra entre los paises mas optimistas.
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Compras en
Navidad
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Calendario de compras

40/ 23% 3909,

2 2% 5% 7 %

« Las compras navidefas cada vez se adelantan mas. La primera quincena del mes de diciembre se consolida
como uno de los periodos de mayor actividad para los distribuidores.

 El efecto “Black Friday”, que ya se noto el afio pasado, hara que las compras en noviembre supongan mas
de la quinta parte del total (subiendo 5 puntos respecto al afio pasado). Los comerciantes deben adecuar
sus ofertas ese dia para no perder un importe relevante del presupuesto navidefo.

« En los Ultimos afios, se ha consolidado un nicho de consumidores que dejara las compras para ultima hora.
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Gasto medio estimado desglosado por pais (€) @

Regalos 232
Comida 183 - 150 170 123 156 124 114 119
Ocio 41 - 70 50 50 69 52 29 28

Viajes

Media
palses

Regalos
Comida
Ocio
Viajes
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Intencion de gasto en 2016 por conceptos
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2015 vs 2016 (Espaiia) ) 2015 vs 2016 (Media paises) |

Gasto real Intencion
2015 de gasto
2016

262 265
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Gasto real Ul
2015 de gasto
2016
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« La partida total de presupuesto para estas navidades aumenta en Espafa, mientras que en la media de los
paises encuestados disminuye. En Espafia suben todas las categorias, especialmente alimentacién y ocio

« Este afio, la intencion de gasto del consumidor espafol supera ampliamente a la intencion de gasto de la
media de los paises encuestados (en mas de un 30%).

-« La estabilidad politica sera un pilar fundamental para que se materialice este gasto.
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Reparto del gasto por canales

________________________________________________________________________________________________

Intencion de gasto en paises

Intencion de gasto en Espaiia

" Online 159 178 @; | . Online 134 137 5
. Offline 496 504 @ i . Offline 390 380 i
. TOTAL 655 682 @ i . TOTAL 524 517 i

T R R R R R R R R RS T R R R R R RS

« Del total del presupuesto navideno, las familias destinaran un 26% al canal online (frente al 24% del afio
anterior), reforzandose un afio mas la idea de que los comerciantes deben avanzar en el mundo digital
para no quedarse atras.

« En Europa, toda la reduccién del gasto la sufrira el canal de tienda fisica.

« Las adaptacién a las nuevas tecnologias que estan llevando a cabo los comerciantes estan siendo muy bien
recibidas por los consumidores.
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Intencion de gasto en 2016 en Europa

______________________________________________________________________________________________

/

Top 5 paises por intencion de gasto ' Composicion del presupuesto navidefno en 2016
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Regalos Comida Ocio Viajes )

« Dinamarca lidera el ranking (689 euros), seguido muy de cerca por Espafa, si bien las diferencias de
presupuesto entre paises son muy relevantes.

« Los espafioles nos hemos “europeizado”. Cada vez destinamos mas presupuesto al ocio y a los viajes (30%
frente a un 15% en 2012).
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Motivos para aumentar o disminuir el gasto
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¢Por que gastara mas estas Navidades?

-
4

01 Quiero disfrutar y evitar pensar en la crisis
02 Promociones
03 Mis ingresos han aumentado

04 La situacién econdmica es mas segura

e e e B e

05 Las innovaciones hacen que gaste mas
. A . v
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Regalos mas deseados en Espana

Regalos deseados

Dinero
Ropa y calzado
Viajes

Libros

Entradas a espectaculos

1
2
3
4
5 Perfumes y cosméticos
6
7
8
9

DD PDED S S

1  Dinero . 1 Ropay calzado ’
Restaurantes
2 Viajes e 2 Dinero .
Smartphones 3 Ropay Zapatos e 3 Viajes ﬁ
Ordenadores 4 Libros é 4  Libros é
10 Comida y bebida 5 Ordenadores c 5  Tratamientos de belleza 4}

« El dinero en efectivo es, desde el afio 2012, la opcién preferida por los consumidores a la hora de recibir
regalos.

- La moda continla estando entre las principales preferencias, siendo cada vez mas valorada por el sexo
masculino, oportunidad por la que estan apostando las grandes cadenas.

« Los smartphones, que han ido subiendo progresivamente en los ultimos afos, estan perdiendo algo de
atractivo .
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Regalos mas comprados en Espafia

1 Ropa y calzado ’
2 Libros .
3  Perfumes y cosméticos .
4  Dulces y chocolates e
5 Dinero ﬂ
6 Accesorios (bolsos) 9
1 Ropa y calzado ﬁ
7 Ropa de deporte e 5 Lib G
ibros
8 Videojuegos ‘ 3 Perfumes y cosméticos .
9 Comida y bebida e 4 Dinero q
10 Joyeria y relojeria 5 5 Dulces y chocolates 43

« Ropa, libros y cosméticos seran, un afio mas, el trio ganador.

Ropa y calzado
Perfumes y cosméticos
Libros

Accesorios (bolsos)

Dulces y chocolates

« Por segundo afio consecutivo, el dinero se sitla entre las diez primeras opciones que los espafioles

consideran regalar, pese a percibirse como un regalo mas impersonal.

« Los dulces, la comida y bebida, como cestas navidenas y productos gourmet, han ascendido bastantes

posiciones, en detrimento de la joyeria.
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Regalos mas comprados en Espafa para ninos y adolescentes

Adolescentes

1 Juguetes educativos ’ 1 Videojuegos ’
2 Ropa y calzado ﬁ 2 Ropay calzado Q
3 Libros 0 3 Libros 0
4  Mufecas y peluches Q 4  Dinero en efectivo .
5 Juegos creativos e 5 Ropa de deporte e
6 Juegos de mesa ‘ 6 Dulces y chocolate @
7 Juguetes infantiles (preescolar) e 7 Smartphones o
8 Juegos electrénicos ’ 8 Tabletas electrénicas 6
9 Equipamiento deportivo é 9  Juguetes electronicos 0
10 Juegos de experimentacion ’ 10 Mdsica (CD) o

« El factor educativo es considerado critico por un 59% consumidores espafioles a la hora de realizar regalos
para ninos.

« Prima también la practicidad del regalo. Libros, ropa y calzado se siguen manteniendo en los primeros
puestos, al igual que el aho pasado.

« Entre los adolescentes destacan también los videojuegos, el dinero en efectivo. No obstante, tanto los
smartphones como las tabletas electronicas descienden puestos.
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Dénde comprar los regalos (tiendas fisicas)

_____________________________________________________

/
Principales lugares para la compra de regalos ! Principales lugares de compra de regalos
S

_____________________________________________________

51%

44%%,
41%
(o) s
33% f. 8
‘i
15%

) i.'.&f

@ Grandes almacenes @ cadenas especializadas @ Hipermercados y supermercados

- e e e e e e e e e e e e e e

@® Comercio minorista ® Otros

« El consumidor ya no realiza sus compras sélo en un sitio, tiene una amplia gama de alternativas.

« Grandes almacenes y cadenas especializadas siguen como la principal opcién para la compra de regalos,
mientras que los hipermercados se convierten en una alternativa que se tiene muy en cuenta.

« En Europa el concepto de grandes almacenes no esta tan implantado.
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Dénde comprar la comida

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

éDonde va a realizar sus compras de * ,'/ Principales lugares de compra de comida *
alimentacion para estas fiestas? i
66% i
46% 459 l
° 41% |
21% |
0 l

6% 504, : ‘
@® Hipermercado @ Establecimiento de gran descuento Supermercado @ Comercio tradicional
Otro com. minorista @® Internet @ Tiendas de lujo

 La distribucion de compra por tipo de establecimiento se ha mantenido relativamente uniforme en los
ultimos 3 afos.

« El hipermercado es un aflo mas la principal opcién para los consumidores espafioles, ganando un poco mas
de relevancia con respecto al afio anterior. Por otra parte, también ha aumentado un 5% el comercio
tradicional con respecto al ano previo.

« En Europa las preferencias varian mucho de un pais a otro.
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Principales demandas a los distribuidores
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online/ tienda
fisica

Decoracion

Asesoramiento Env_lo_ ?
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al cliente instalaciones

Servicio de
cuidado de
ninos

Precios mas
bajos

Cajas self
service

I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
I \
1 Y
: \ de las
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

\ \
\ \
~ \\

Las peticiones de los clientes siguen siendo similares al en el afo anterior, ganando relevancia la
digitalizacién de los procesos de consumo, junto con la demanda de precios mas bajos, mejor servicio y
envio a domicilio.

Los servicios de auto-empaquetado o la decoracion son algunos de los aspectos que menos preocupan a
los consumidores espanoles.
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Ddénde buscar y comparar BE

« En general, para buscar informacion e ideas todos los canales son importantes.

« Los productos tecnoldgicos y aquellos relacionados con el ocio (incluyendo Musica y Peliculas) son los mas
adecuados para la busqueda online de ideas y comparar precios.

« Los canales mas tradicionales, como la television o la prensa escrita, se dejan notar mas en la categoria de
juguetes, seguida por ocio, hogar y alimentacion.

JUGUETES 70% 53% 96%
OCIO
MODA
DEPORTES
HOGAR
COMIDA Y BEBIDA
SALUD Y BELLEZA
TECNOLOGIA Y VIDEOJUEGOS
MUSICA Y PELICULAS 55% 65% 80%
LIBROS 60% 57% 71%
0% 50% 100% 150% 200% 250%

m Tiendas fisicas ®mOnline mOtros
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Dénde comprar BE

« La moda, la alimentacién y los materiales deportivos siguen ocupando los primeros puestos en la lista de
compras presenciales. La gestidon del frio y rapidez de entrega sigue siendo un asignatura pendiente en la
que empiezan a trabajar muchos distribuidores.

 La posibilidad de realizar un pedido online dentro de una tienda fisica esta adquiriendo cada vez mas
importancia. Para el consumidor ofrece la oportunidad del asesoramiento presencial y el envio a domicilio,
y a las tiendas les permite gestionar mejor su inventario.

Juguetes 83%
Ocio 53%
Moda 88% 13% 39%
Deportes 87% 8% 49%
Hogar 81%
Comida y Bebida 90%
Salud y Belleza 79%
Tecnologia y Videojuegos 65%
Musica y Peliculas 68%
Libros 74% 14% 48%
En tiendas fisicas u Pedido online dentro de tiendas fisicas EOnline
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Gasto por canal Eﬂ

« Como se ha mencionado anteriormente, el canal online se llevara mas de un cuarto del presupuesto
navidefo, si bien este porcentaje varia mucho por conceptos.

« En viajes el canal online ya supera a la agencia tradicional

Presupuesto 2016 Gasto 2015
93% 94%
2204 77% 76% 78%
55% 55%
24% 220/
7% 6%
Regalos Comida y Ocio Viajes Regalos Comida y Ocio Viajes
bebida bebida
E Online mOffline ® Online mOffline
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Lealtad online vs presencial

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

! Si no encuentra un producto en su tienda fisica
habitual

Ir a otra tienda de diferente — o
cadena 38%

Ir a otra tienda de la misma _ o

cadena o pedir ayuda a los... 34%

Visitar la pagina web de la tienda [N 17%

! Si no encuentra un producto en su tienda on line
habitual...

Visitar otra tienda on line — 39%

Ir a una tienda fisica de otra
0,
cadena - 18%

Ir a una tienda fisica de la
0,
misma cadena - 17%
Visitar otra pagina web

(Comparador, motor de - 14%

bdsqueda...)

Visitar otra pagina web o
(Comparador, motor de... M 5%

Visitar la pagina web de otra o
tienda N 3%
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No seguiria con la compra F 3%

_________________________________________________________________________________________________________

‘ \ No seguiria con la compra F 3% ‘

« En este afio, el consumidor se muestra mas “infiel”, puesto que en el caso de no encontrar un articulo en
tienda, ya sea online u offline, casi el 40% de los consumidores buscaria en la competencia. La
concentracion de los centros comerciales favorece este comportamiento.

« El consumidor es impaciente y quiere obtener lo que busca lo antes posible, por lo que los comerciantes
tendran que redoblar esfuerzos en proporcionarselo a tiempo para evitar la fuga de clientes.
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Compra online vs compra presencial: Ventajas

« La compra presencial es prioritaria para aquellos que valoran disponer de un servicio de asesoramiento en
persona, los que disfrutan del proceso de compra y los que requieren de inmediato el producto.

« Por su parte, en Internet prima la disponibilidad de productos, opiniones, precios y ahorro de tiempo.

D T f—‘ :"‘

01 Conocer la opinién de otros consumidores
02 Facilidad para comparar precios

03 Disponibilidad para comprar en cualquier
momento

04 Ahorrar tiempo en las compras

05 Encontrar precios ajustados

~
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‘01 Disponibilidad de asesoramiento profesional

02 Facilidad para cambiar el producto
03 Proteccion de datos personales
04 Seguridad en el pago

05 Inmediatez para disponer de las compras

. y
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Fuentes consultadas en internet en el proceso de compra

« Las webs de los distribuidores y de las marcas siguen siendo, junto con los motores de busqueda, la
primera referencia del consumidor espanol cuando inicia el proceso de compra.

« Las redes sociales y los blogs y foros no acaban de consolidarse como las fuentes de consulta mas
representativas. Los consumidores prefieren acudir en primer lugar a las fuentes originales.

Tiendas online (con tiendas fisicas)
Tiendas online (sin tienda fisica)
Motores de busqueda

Webs de marcas y proveedores

Webs de comparacion de productos y
servicios

Webs de cupones de oferta y
descuentos

Blogs y foros

Newsletter y folletos online recibidos
via mail

Redes sociales

© 2016 Deloitte, S.L.
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Estudio de consumo navideno 2016
Conclusiones

Estabilidad economica a la Ganas de gastar Lealtad en el punto
vista. El consumidor espafiol mas. La estabilidad de mira.

ha visto mejorada su situacién econdmica permite al La gran variedad de
econdmica y piensa que ésta consumidor aumentar opciones a la hora de
se mantendra o mejorara en Su presupuesto comprar y la necesidad
el futuro, lo que anima a navidefio, aunque inmediata de tener el
gastar un poco mas. todavia con cautela producto han
provocado que el
consumidor sea menos
fiel a su distribuidor
habitual.

¢Deseos cumplidos?
Aunque el dinero lleva
varios aflos como el
regalo mas deseado,
todavia somos reacios a
usarlo como presente.
Ropa, libros y
Cosmeéticos siguen
siendo el trio escogido.

Division del espacio.

Para los regalos, los grandes
almacenes seguiran siendo la
opcién preferida de los espanoles.
La alimentacion, aunque esta muy
dividida seguira comprandose en
hipermercados, aunque las
tiendas de hard discount y los
supermercados siguen con fuerza.
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Estudio de consumo navideno 2016
Metodologia

 El estudio de consumo navideino cumple en NGmero de encuestados
2016 su 192 edicion.

Alemania 760

- Este afio han participado 9 paises, todos ellos Bélgica 760

europeos, cuyo patrén de consumo es similar. Dinamarca 60

« Las conclusiones del estudio han sido extraidas Espafia 260

a partir de los resultados de una encuesta Grodia —
realizada a través de Internet a una muestra de

poblacién de mas de 6.500 personas. Italia 760

« Los datos se han obtenido a través de un AL 760

cuestionario estructurado sobre una muestra de Portugal 760

poblacion mayor de entre 18 y 65 afios dentro Rusia 760

de un panel controlado. TOTAL 6.580

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

 La informacidn se recogid entre el 12 y 24 de
octubre.
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