° Las generaciones mas
B IaCk F rl d a jovenes son las mas activas
y confiadas durante el Black

Friday.

Descuentos y ahorros 7 1 %
Acceso a ofertas

exclusivas 49%

Ofertas por

tiempo limitado 44%

3 9 o/ 3 6 o/ A los encuestados se les ofrecieron varias opciones de respuesta para
o o esta pregunta
Mas

¢Confian los compradores en las

3ded

compradores realizan una
compra durante el Black La misma

Frid | Cvber Mond cantidad . o
riday o el Cyber Monday ofertas y precios de los comercios
durante este periodo?
Total 0 mayoritariamente 50%
g , h 0/ 0
EL 56 % de la Generacién Z confia en 1 0% 1 5 0 Eil ot 34%
: : A
precios de los comercios, frente al 38 Meros Nada paravezonunca 1 6%
de los Baby Boomers. o
Al igual que los compradores en redes sociales
los suscriptores, se sienten mas atraidos por la o adquiere productos
ofertas por tiempo limitado, asi que crea sensa 3 7 /o electronicos
de urgencia con tus promociones de Black Fric Compramaso  Compra Confian totalmente o durante esta venta
lo mismo menos o hada en su mayoria
Gen Z 78% 22% 56%

) Millennials 81% 19% 54% . ,
R Conoce al comprador de Black Friday Gen X 24% 6% 46% R Haz clic para ver los productos mas populares

Baby Boomers 64% 36% 38%
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Comportamiento de
compra internacional
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Comportamiento
de compra
internacional

3de5

compradores compran
en comercios fuera de
su pais

Los consumidores quieren mas variedad,
mejores precios y productos Unicos, y
buscan mas alla de sus fronteras para
encontrarlos.

Pero comprar en un comercio internacional conlleva altas
expectativas. La confianza, el envio y las devoluciones
influyen en la decision de hacer clic en “comprar ahora”.

Para los comercios, es una oportunidad de llegar a un publico
mas amplio y aumentar las ventas. La demanda existe; ahora
hay que responder a ella.

25 | Cross-border buying behavior

:¢Quiénes compran mas en otros paises?

Compradores con suscripcion ! 75%

Compradores de productos
reacondicionados vy reciclados

Generacion Z

Compradores en redes sociales

Millennials m 64%
Compradores de Black Friday 62%

Respondents were offered multiple choice options for this question.

44%

-

Q

de la Generacion Z
compra en otros paises
al menos unavezal

mes unavez al mes

compradores compra
en otros paises al
menos una vez al mes

k‘ Conoce al comprador internacional

41%

AP *****
“” *****
$% SouthAfrica g Swed
sy -O0U rica W >weden
N .
@ TheuaEe - Austria
‘ ' Nigeria =, oPain
‘ Morocco w Poland
e Thailand : The Netherlands

T/
Annid

(1
‘\1 v;'

Al

:Sabias
que?

Se espera que el valor
del mercado global de
comercio electronico
transfronterizo alcance
los 4,81 billones de
dolares para 2032.¢

de los compradores en
redes sociales compra en
otros paises al menos

¢ Coherent Market Insights, 2025
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. 7del0
Donde compra el mundo: ¢
compradores solo compraran en

Los mercados lideres en ventas internacionales

Estados Unidos, Reino Unido,
aDe C|llé paises se compra més? Alemar,wia, China,.Francia, Italia,

Canada y Australia se encuentran
entre los destinos de mayor
confianza para los compradores a
nivel mundial.

Germany
z 1 % Las generaciones mas jovenes se

estan alejando de la compra de

productos desde China, optando por
un abanico mas amplio de mercados
globales y europeos. Solo el 53 % de

Canada

7% . T k
France taly 7%
41% 99,

13%

la Generacion Z compra en China,
frente al 64 % de los Baby Boomers.
Pero lideran las compras desde
Australia, Canada vy Estados Unidos.

57% )

éQuieres expandirte
a huevos mercados?
En DHL eCommerce
ofrecemos soluciones
logisticas asequibles,
fiables y sostenibles.

Q. 2025 E-Commerce Trends Report

Australia

6%

>k Haz clic para ver los productos mas
comprados internacionalmente
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®
E I' p I‘eCI o a'b re ¢Por qué los compradores compran en otros ¢Por qué los compradores no compran en

I.a. p ue rt - | v paises? otros paises?
9
la Co nfia“za Precios mas bajos 51% Miedo al fraude 529,

El producto o la marca no esta 1) : o
v el e nvio la dismonible en su pals 47% Plazos de entrega mas largos 46%
t‘ Mayor variedad de productos 44%, Cargos aduaneros 43%
man I e n e n Experiencia positivaprevia 94 % Costes de devolucion 33%

Las oportunidades internacionales 5 y
;o : : - 1) rocesos de devolucion 0
ofrecen un auténtico potencial de Productos de mejor calidad  $3% complejos 32%

crecimiento para los comercios online.

Los precios bajos son la principal razon por la que los
compradores buscan fuera de su pais, especialmente en
Republica Checay Brasil (62 %), seguidos de Suecia

(60 %), Argentina y Francia (59 %) ¢Qué animaria a los compradores a comprar en el extranjero?

¢Y qué los frena? El miedo al fraude,

M 'y’

mas alto en Sudafrica (69 %), Malasia " a (J eg

(66 %), Nigeria (65 %) y Argentina

— 55% 50% 46% 45% 41% 40%
Sivas a expandirte a nuevos

mercados, asegurate de que tus

precios compitan localmente. Para
generar confianza y cerrar ventas, Entrega gratuita Opciones de pago Devoluciones Precios enlamoneda Informacion clara Entrega por un

ofrece pagos seguros, claridad en las seguras/proteccion gratuitas local sobre los aranceles  proveedor conocido/

devoluciones y precios en la moneda al comprador aduaneros confiable
local.

27 | Cross-border buymg behavior A los encuestados se les ofrecieron opciones de respuesta multiple para estas preguntas. Q 2025 E-Commerce Trends Report




Entregas &
Devoluciones

8 | Delivery & returns



Entregasy
devoluciones

7decadal0l

compradores no compraran en
una tienda online si no confian
en el proveedor de entrega o
devoluciones

La experiencia de envio y devolucion influye
mucho en que los clientes finalicen su
compra.

Los compradores buscan rapidez, buen precioy
flexibilidad. Si se topan con envios lentos, costes altos o
devoluciones complicadas, es muy probable que
abandonen su carrito. Pero si la experiencia es buena,
aumentan las posibilidades de venta... y de que repitan.

Aunque las devoluciones parezcan el final del proceso, en
realidad influyen mucho en la decision de compra.

29 | Delivery & returns

“Gratis” es la palabra magica para los compradores (si no la ven, po-
drias perder la venta)

En envios y devoluciones, el coste puede hacerte perder la venta. Muchos compradores esperan
opciones gratis por defecto y abandonan si no las hay. Para mejorar la percepcion y vender mas,
incluye estos costes en el precio del producto.

. P (2=
— 1 decada 2

compradores prefiere comprar en de los compradores afirma que el compradores europeos dicen
tiendas online que ofrecen envio envio gratuito mejoraria su haber abandonado su carrito
gratuito experiencia de compra online por los gastos de envio

evotuciones | 39%

s

ldecada2 23%

de los compradores

globales prefieren de los compradores globales prefieren de los compradores europeos
comprar en tiendas online comprar en tiendas online que ofrecen reconoce haber abandonado su
que ofrecen devoluciones devoluciones gratuitas carrito por los costes de las

devoluciones

{ Q_ 2025 E-Commerce Trends Report }




Entrega en casa,
devolucion a
medida

Los compradores buscan comodidad,
aungue eso no siempre significa o
mismo para envios y devoluciones. La
entrega a domicilio sigue siendo la
opcion preferida, ya que la mayoria
prefiere recibir sus pedidos
directamente en casa.

Pero en devoluciones, opciones fuera de casa como
puntos de entregay taquillas

estan ganando popularidad.

Para los comercios,

ofrecer flexibilidad en

ambos momentos es

clave para cumplir

con las expectativas

de los compradores.

30 | Delivery & returns

-~ LI ™ R o ™
Home delivery Parcel locker Parcel shop Home collection Parcel locker Parcel shop

Argentina 73% 2% 11% 28% 16% 55%

& Australia 64% 6% 8% 24% 16% 60%
< Austria 70% 12% 5% 8% 47% 45%
& Brazil 83% 2% 6% 24% 36% 40%
(%) Canada 77% 6% 8% 26% 11% 62%
@ china 38% 24% 26% 65% 15% 20%
@ The Czech Republic 25% 41% 29% 11% 33% 56%
() France 53% 9% 28% 11% 17% 72%
® Germany 60% 14% 10% 15% 26% 59%
India 76% 5% 8% 67% 13% 19%
() rtaly 51% 10% 25% 43% 13% 44%
& Malaysia 77% 7% 7% 37% 29% 34%
‘ Morocco 77% 6% 9% 45% 33% 22%
S The Netherlands 70% 6% 17% 13% 11% 76%
() Nigeria 75% 3% 15% 33% 11% 56%
w Poland 26% 56% 13% 11% 67% 21%
$> South Africa 86% 6% 7% 64% 10% 26%
& Spain 64% 8% 10% 35% 14% 51%
& Sweden 32% 26% 38% 7% 16% 77%
== Thailand 76% 4% 9% 44% 11% 45%
@ Turkey 73% 6% 7% 57% 17% 26%
C TheUAE 79% 5% 6% 73% 14% 13%
$=  The UK 68% 9% 10% 24% 19% 57%
= The USA 71% 6% 8% 29% 16% 56%
Globally 64% 12% 13% 34% 22% 45%
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Cada vez crece mas la demanda de 1ded 32%
opciones fuera de casa

compradores de la de la Generacion Z prefiere
: o : Generacion Z devuelven devoluciones sin etiqueta,
0 0
El 35 % de los compradores europeos vy el 25 % de los globales eligen recibir sus pedidos en S ———— usando un codigo QR en el
un punto fuera de casa. En devoluciones, aun mas optan por la flexibilidad y comodidad: el taquillas punto de entrega

79 % de los europeos y el 66 % de los compradores globales han devuelto productos no

deseados en taquillas o puntos de entrega. 54%

Aunque la entrega a domicilio sigue siendo la opcidn principal en la mayoria de compras online, las devoluciones en

23%

movimiento se estan convirtiendo rapidamente en la norma, especialmente en Europa. A nivel mundial, las entregas en de los Baby Boomers de los Millennials
puntos fuera de casa han crecido un 25%, con Europa cerca, con un 21%. Las devoluciones fuera de casa han aumentado devuelven sus productos cambiaria a recogida o
aun mas, un 43% globalmente y un 32% en Europa. en Parcel Shops entrega en punto para una

< opcidon de envio mas

Anmnid
L , tenibl
w Entregas* Devoluciones SOSTENIDIE

Global 2024 2025 +/- 2024 2025 ** +/- Z d e 3 Z d e 5
& Home 76% 64% -16% 53% 34% -36%
2= Parcel locker 11% 12% 9% 18% 22% 22% compradores compradores de la
% Parcel shop 9% 13% 44% 29% 45% 55% internacionales optan por Generacion X hacen sus
devolver sus productos devoluciones en parcel
K en puntos fuera de casa shop
* * °
* o Entregas® Devoluciones
Europa 2024 2025 +/- 2024 2025 +/- En DHL eCommerce, te ayudamos a
responder a la creciente demanda de

= 0, o) - o) 0 (0] - (0] ,
% Home 66% >4% 18% 40% 21% 48% opciones fuera de casa. Con mds de 110,000
5= Parcel locker 17% 18% 6% 23% 26% 13% ServicePoints y 30,000 lockers, contamos con
& parcel shop 12% 17% 429 379 539, 439 la red de puntos de entrega fuera de casa mas

grande de Europa.

*La entrega no incluye opciones de ‘dejar en lugar seguro’ o ‘dejar con el vecino..
Q_ 2025 E-Commerce Trends Report
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La flexibilidad en la entrega es una

expectativa

Los compradores quieren flexibilidad para seqguir y redirigir sus pedidos: cambiar la fecha de entrega
0 elegir otro punto de recogida. Si se lo pones facil, ofreceras una experiencia de entrega a la altura

de sus expectativas.

¢A donde prefieren redirigir sus paquetes los compradores? &Y en qué lugares del mundo y de Europa es mas

habitual hacerlo?

'y”

27%

Luegar seguro
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il
o ||
[ ]]]

== tn o il

26% 19% 15% 14%

Cambiar el dia Parcel shop en un vecino Parcel locker
de entrega
>>l- South Africa Argentina &, India Q China
" Italy " France :2 The UK wp Poland

2 d e Cada 5 compradores europeos prefiere redirigir su R
paquete a un punto de recogida fuera del x

x ¥

hogar

*
*

¢Como hacen seguimiento y redirigen é
sus paquetes los compradores y en qué
regiones, tanto en Europa como a nivel
global, es mas habitual?

7 a través de la o Mindia
proveedor de - The Netherlands

entrega

o en la web del ~ Argentina
o proveedor de
entrega Germany
en la web de la i
Brazil
1 6% tienda online @
" France
o Enlaappdela  mmm Thailand
o tienda online -
" Italy

Disfruta esa sensacion de “seguir tu envio con
total tranquilidad”. Nuestra tecnologia sencilla
y facil de integrar ofrece visibilidad completa
del seguimiento — tanto para tu negocio
como para tus clientes.

LO\ 2025 E-Commerce Trends Report




Comportamiento de los compradores en las devoluciones

Han devuelto alguna Devuelven hasta el No compraran en una
vez una compra online 30 % de sus compras marca si no confian
en su politica de

Las devoluciones ya forman

parte del estandar

EL 92 % de los compradores a nivel global devuelve hasta un 30 % de - Argentina 4>% 4% 9%
_ _ o ) _ , < Australia 52% 90% 75%
sus compras online. Las devoluciones faciles y “gratuitas” marcan la = Austria 80% 92% 75%
diferencia—y también quién las gestiona. Si no, muchos abandonan el © Brazi >8% 72% 81%
: (%) Canada 69% 93% 78%
carrito. @® china 81% 95% 71%
¢Con que frecuencia suelen devolver los compradores sus pedidos? W The Czech Republic 64% 94% 79%
() France 62% 91% 73%
® Germany 78% 91% 74%
1 70/ India 83% 83% 58%
o -
46% () rtaly 69% 94% 79%
al menos & Malaysia 49% 93% 68%
una vezal e Yz @® Morocco 52% 94% 72%
mes alanoo >
IR e 1he Netherlands 67% 92% 79%
() Nigeria 44% 93% 82%
w Poland 66% 94% 81%
$> South Africa 54% 94% 83%
& Spain 58% 94% 72%
37% & Sweden 66% 91% 76%
== Thailand 52% 82% 67%
varias @ Turkey 73% 94% 81%
ieEes el € TheUAE 75% 89% 67%
ano L The UK 69% 91% 75%
F
Te conectamos con Europa y también para las devoluciones con = The USA 68% 88% 72%
A o o (1)
Parcel Return Connect. Una solucion sencilla y sin complicaciones % Globally 64% 92% 75%
o) o) (o)
paratiy tus clientes, con una sola etiqueta valida en 27 paises. @ GenZ 64% 87% 70%
. @ Millennials 68% 90% 72%
R Descubre mas aqui (O @ GenX 64% 94% 77%
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Y si se pudiera
evitar la mayoria de
las devoluciones?

Entender por qué los compradores devuelven
pedidos es el primer paso para reducir la tasa de
devoluciones.

La mala calidad del producto es la principal causa de devoluciones,
especialmente en paises como China (70%), Nigeria (68%), Turquia
(65%), Sudafrica (64%) y Austria (63%).

Reducir las devoluciones sigue siendo un desafio para los
comercios online. Sin la posibilidad de ver, tocar o probar el
producto antes de comprar, los compradores dependen de tallas
precisas, imagenes claras y descripciones detalladas.

Pero también hay una oportunidad clara: con un 77 % de
compradores abiertos a funciones de prueba virtual, las
experiencias interactivas online pueden ayudar a los clientes
a entender mejor lo que comprany, por tanto, reducir las
devoluciones.

o de los compradores globales
o gasta mas para conseguir
envio gratis y luego devuelve

lo extra. En la Generacion Z,
este porcentaje sube al 48 %

34 | Delivery & returns

¢Por qué suelen devolver los compradores los articulos que no quieren?

95% 54%

el articulo tenia mala talla incorrecta
calidad o estaba
defectuoso

39% 33%

no se pareciaa la no les quedaba bien
imagen

Los encuestados pudieron elegir entre varias opciones para esta pregunta

44%

llegd dafiado durante el
transporte

16%

pidiéd mas de una tallao
color
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