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EL ESTUDIO



 Comprender las actitudes, comportamiento
y preferencias de compra en linea de
OBJ ETIVOS consumidores(as) chilenos(as).
e Obtener insights para orientar el diseno y
gestion de la experiencia de clientes en los
canales de compra en linea.




e 2.088 encuestas en linea a personas de 18 a
65 anos, de GSE ABC1, C2, C3 y D, residentes
en las capitales y principales ciudades de
cada region.

M ETO DOLOG IA * El margen de error de la muestra es de +/-

2,2%.

* El trabajo de campo se realizé durante los
meses de agosto y septiembre 20109.




ACTITUDES Y USO
DE TECNOLOGIA



= Respecto de su relacion con la tecnologia y los medios digitales
de informacion, ¢ Cudl de las siguientes frases lo representa

NIVEL DE USO DE TECNOLOGIA Wik

= Respuesta Unica

= Base: 2088 total encuestados

= Uso menos que la mayoria la tecnologia y
medios digitales de informacion

m Uso similar a la mayoria la tecnologia 'y
medios digitales de informacion

B Uso mucho mas que la mayoria tecnologia y
medios digitales de informacion
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= Respecto de su relacion con la tecnologia y los medios digitales

R AZO N ES D E U S O P E RSO N A |_ D E de informacion, ¢ Cual de las siguientes frases lo representa

mejor?

TECNOLOGIA

= Base: 2088 total encuestados

m Uso tecnologia y medios digitales de
informacion porque estoy obligado de
hacerlo

m Uso tecnologia y medios digitales de
informacién porque me facilita la vida

B Uso tecnologia y medios digitales de
informacién porque me gusta y la disfruto

B Uso tecnologia y medios digitales de
informacion porque me representa y va con
mi forma de ser
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= ¢ Cual de las siguientes afirmaciones lo representan mejor?

= Respuesta Unica

VISION DE LA TECNOLOGIA

W La tecnologia y los medios digitales de
informacidn tienen grandes e insuperables
beneficios

M La tecnologia y los medios digitales de
informacidn tienen beneficios, pero también
riesgos o desventajas

M La tecnologia y los medios digitales de
informacioén tiene muchos riesgos o
desventajas y muchos de ellos desconocidos
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DE COMPRAEN
NEA




= En general, usted diria que prefiere...

PREFERENCIA DE FORMATOS DE COMPRA ~ [Temme

m Comprar fisicamente en el lugar de
compra

B Comprar a través de Internet

B Comprar fisicamente o a través de
Internet por igual
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= En general, usted diria que prefiere...

PREFERENCIA DE FORMATOS DE COMPRA ~ [Temme

% que declara alguna preferencia de lugar de compra

. 46%
Comprar fisicamente en el lugar de compra
48%

40%
40%

Comprar fisicamente o a través de Internet por igual

W 2019

™ 2018
14%
12%

Comprar a través de Internet
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= En general, usted diria que prefiere...

PREFERENCIA DE FORMATOS DE COMPRA ~ [Temme

% de los que prefieren comprar a través de Internet

m 21%
20%
i

14% 7 -
‘ 14% 14%  14% 13%  13%
10%
0,
9% 9%
I 8% I
Cilb Cc2

Total Femenino Masculino 18 a 29 30244 45 a 59 60 a 65 ABCla C3 D Norte Centro Sur RM
anos anos anos afos
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= ¢ Cuénto confia usted de comprar por Internet?

CONFIANZA DE COMPRAR POR INTERNET =~ [rwemmme

2019 2018

= Confio poco o
nada

® No confio, ni
desconfio

H Confio o confio
totalmente
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COMPORTAMIENTO DE
COMPRA EN LINEA




= Pensando en los ultimos 6 meses, ¢, Cual de las siguientes
condiciones lo representan mas?

COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN LINEA  resuesain

= Base: 2088 total encuestados

= NO COMPRADOR EN LINEA [No ha
cotizado, vitrineado ni comprado algun
producto o servicio por Internet]

m COTIZADOR EN LINEA [Sélo ha cotizado
o vitrineado algun producto o servicio
por Internet]

W COMPRADOR EN LINEA [Ha comprado
algun producto o servicio por Internet]
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2 Y en los dltimos 6 meses, ¢ Cuales de los siguientes tipos de
productos ha cotizado o comprado por Internet?

COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN LINEA

= Respuesta Unica

DE CATEGORIAS DE PRODUCTOS

% ha comprado

= Base: 1850 casos que declaran comprar o cotizar

% ha cotizado o vitrineado % ni ha cotizado ni comprado

Ropa, zapatos, accesorios de

. I 449 P 399 9
vestuario 44% 39% I 17%
Electrodomésticos, electronica o

tecnologia P 39% I 46% I 15%

Alimentacidn, bebestibles

Belleza, cosméticos, perfumeria

P 34%
P 30%

I 32%
EE 37%
CE 48%

— 34%
I— 33%
I 26%

Muebles, decoracion del hogar N 27%

Aplicaciones o software para PC,
moviles o para tablets

Comida o articulos para mascotas [N 25%

I 25% I 349 I 1%

I 32% — 3%

Peliculas, musica o videojuegos NG 24% P 34% D 22%

Articulos infantiles, bebés, nifios
pequenos

Libros, revistas, comics NG 21%

Articulos o complementos
deportivos
Automoviles, vehiculos
motorizados

I 23% I 30% — 7%

I 32% — 47%

RN 21% I 36% I—— 3%

CE 42% I 47%
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2 Y en los ultimos 6 meses, ¢ Cuales de los siguientes tipos de
productos ha cotizado o comprado por Internet?

COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN LINEA

= Respuesta Unica

DE CATEGORIAS DE PRODUCTOS

= Base: 1850 casos que declaran comprar o cotizar

% ha comprado

Ropa, zapatos, accesorios de
vestuario
Electrodomésticos, electronica o
tecnologia

Alimentacidn, bebestibles
Belleza, cosméticos, perfumeria

Muebles, decoracién del hogar

Aplicaciones o software para PC,
moviles o para tablets

Comida o articulos para mascotas

Peliculas, musica o videojuegos

Articulos infantiles, bebés, nifios
pequenos

Libros, revistas, comics

Articulos o complementos
deportivos
Automoviles, vehiculos
motorizados

I 44%

I 39%
I 34%
I 30%
I 27%
I 25%
I 25%
I 24%
I 23%
I 21%
I 21%

N 11%

% ha cotizado o vitrineado

I 39%
E 46%
I 32%
P 37%
I 48%
I 34%
T 32%
P 34%
I 30%
I 32%
I 36%
I 42%

% ni ha cotizado ni comprado

P 17%

P 15%
P 34%
P 33%
P 26%
P 41%
. 43%
. 42%
. 47%
P 47%
P 43%
. A%
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2 Y en los dltimos 6 meses, ¢ Cuales de los siguientes tipos de

COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN LINEA ~ sericorcotaton commacopor e

= Respuesta Unica

DE CATEGORIAS DE SERVICIOS Base: 1850 casos que decaran comprar o cotza

% ha comprado % ha cotizado o vitrineado % ni ha cotizado ni comprado
Despacho a domicilio de comida NG 6% P 25% I 30%
Servicios basicos (agua, luz o gas) NN 44% P 25% I 32%
Aerolineas, buses NN 39% T 32% I 29%
Telefonia mévil, accesorios NG 34% P, 40% I 25%
Cine, teatro, eventos musicales,... NI 34% e 34% I 32%
Supermercados N 33% I 41% I 26%
Bancos, seguros NN 25% P 35% I 40%
Hoteles, alojamiento [N 22% P 38% I 20%
Clinicas, hospitales, laboratorios [ININEGEEN 20% P 30% I 50%
Juegos de azar, apuestas, casinos... ININIGNGEN 20% I 23% I 58%
Formacion, capacitacion, cursos [N 17% P 37% I 46%
AFPs N 14% P 27% I 59%
Isapres [N 12% I 23% I 66%
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COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN LINEA

DE CATEGORIAS DE SERVICIOS

2 Y en los dltimos 6 meses, ¢ Cuales de los siguientes tipos de
servicio ha cotizado o comprado por Internet?

= Respuesta Unica

= Base: 1850 casos que declaran comprar o cotizar

% ha comprado

Despacho a domicilio de comida
Servicios basicos (agua, luz o gas)
Aerolineas, buses

Telefonia mavil, accesorios

Cine, teatro, eventos musicales,
Supermercados

Bancos, seguros

Hoteles, alojamiento

Clinicas, hospitales, laboratorios
Juegos de azar, apuestas, casinos
Formacion, capacitacion, cursos
AFPs

Isapres

I 1 6 %
I 44%
I 39%
I 34%

I 34%

I 33%
I 25%
I 22%
I 20%

I 20%

I 17%
I 14%
I 12%

% ha cotizado o vitrineado

I 25%
I 25%
P 32%
P 40%
P 34%
I 41%
I 35%
I 38%
I 30%
P 23%
I 37%
P 27%
P 23%

% ni ha cotizado ni comprado

P 30%
P 32%
I 29%

P 25%
I 32%
I 26%
I 40%
P 40%
I 50%
I 8%
P 4e%
I 59%
I 66%
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= ¢Y cudles de los siguientes dispositivos usted ha utilizado para

realizar compras por Internet?

DISPOSITIVOS PARA COMPRAR EN LINEA :Respuesta miliple

= Base: 1850 casos que declaran comprar o cotizar

W 2019 m2018

69% +36

Celular o smartphone

0,
Computador portatil o laptop 44% +4
0%
0,
Computador de escritorio 33% +6
27%
[»)
Otro dispositivo no mencionado F 6% +6

0%
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> ¢Podria decirme qué tan importante son para usted los siguientes atributos o

IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS DE WEB Y

> Escalade 1a 5, donde 1 es “Nada importante” y 5 es “Extremadamente

A P P importante”

> Base: 1850 casos que declaran comprar o cotizar

Calidad y variedad de productos

Seguridad de la informacién de los clientes
Buenos precios y ofertas de productos
Alternativas de despacho de productos
Velocidad de carga de informacién e imagenes
Personalizacion de ofertas que se reciben
Buenas politicas de devolucién de productos
Calidad de las imagenes de los productos
Seguridad en el proceso de pago

Facilidad de uso y busqueda de productos
Atractivo visual del sitio o aplicacion
Claridad y orden de la informacion
Alternativas de medios de pago

Bajo costo de despacho de productos
Ausencia de errores en su funcionamiento
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APP

¢ Podria decirme qué tan importante son para usted los siguientes atributos o

IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS DE WEB Y

Escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada importante” y 5 es “Extremadamente
importante”

Base: 1850 casos que declaran comprar o cotizar

Poco o nada importante B Importante B Muy importante B Extremadamente importante

Seguridad en el proceso de pago

Seguridad de la informacidén de los clientes
Buenas politicas de devolucién de productos
Buenos precios y ofertas de productos
Claridad y orden de la informacién

Bajo costo de despacho de productos
Alternativas de medios de pago

Calidad y variedad de productos

Ausencia de errores en su funcionamiento
Calidad de las imagenes de los productos
Alternativas de despacho de productos
Facilidad de uso y busqueda de productos
Velocidad de carga de informacion e imagenes
Atractivo visual del sitio o aplicaciéon

Personalizacion de ofertas que se reciben

1% [ 10% [0 N 26 e e2% I
19 [ 1296 [0 I 302 I e 589
296 L 129 L 3159 N 529
196 1 1296 1 35 %% | N 529
196 ] 1496 L 349 I N 51%
3% [ 1296 [ I 369 [ 49%
2% [T 13% [ I 36% I 49 ——
2% [ 14% [ i 379 I ——— 43%
2% [ 159 [ 33 M ——" 4% =
2% [ 179 [ 33 e 44%
2% [ 14% T 40 e 44%
2% [ 15% T I 40 M —mm 442
2% [ 189 I I 379 I 439 ——
3% [ 23% [ s I 36% ——
5% | 219 M 40% I 347 ——
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WEB'Y APP IDEAL

Dame seguridad.
Se un buen comercio.

Dame experiencia de usuario.




= ¢ Cuales de las siguientes razones podrian explicar porque
usted no ha comprado por Internet?

RAZONES DE NO COMPRA EN LINEA  Respuesia miliple, méximo 3

= Base: 2088 total encuestados

% que elige cada razon entre las 3 principales

No he dispuesto de dinero para comprar [ 8 7%

Prefiero ver el producto fisico || IEGNININININININININEGEIIEGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 14%
No he necesitado comprar I 43%

Temor a ser objeto de estafas T 359,

Temor a que no le lleguen los productos o llegue fuera de plazo I 30%
No se tiene certeza que responderan por alglin problema e 27%
Temor a recibir productos o servicios con problemas e 25%
Desconozco si tengo o no los medios de pago que se solicitan [N 19%
Temor a que le cobren erréneamente Y 14%

Otra razén no mencionada | 16%
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DSICOGRAFIA DEL
COMPRADOR EN LINEA




INTERESES PERSONALES N\
- -
7
0,04
Negocios, empresas ®
® |diomas
0,02 + e Ciencias
Compras, ofertas de productos
Ejercicio fisico, hacer deporte | Arte literatura, cultura * . p i
N d Ii Co.mida, bebidas, cocina  ® o . Compra ores en linea
O compradores en linea ° . . Noticias, actualldad. e Autos, vehiculos motorizados
3 Mejoramiento del hogar, . Salud, belleza personal Tecnologia, computacién
~ L,
R 0 decoracién % % % I I /Viajes
< e Fotografia
(o]
L Medio ambiente * L
L. . . Musica . . .
Educacion, cuidado de nifios . Juegos electrénicos, juegos online
Causas sociales o °, Familia, nifios : * Ropa, moda, tehdencias de vestir
002 medioambientale§inanzas, administracion de'é@f’i’z"adpres en linea
’ ° ¢ Cine, peliculas, series
Mascotas, animales
[ )
-0,04
-0,08 -0,06 -0,04 -0,02 0 0,02 0,04 0,06 0,08

F1 (79,28 %)
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F2 (14,09 %)

N
- -
ATRIBUTOS VALORADOS DE MARCA

V4

0,04

e Lider
0,02 o
Compradores en linea * Dinamica
* «*cGprgRpYydora
* Innovadora  Familiar *  No compradores en linea
Tradiciagnal
. * Alegre 1 1 1 | |
o T T T T T T T
e H t _
° Entreten(i)c?aes ? * Protectora ¢ Exclusiva
Ecoléei e Natural
e Ecoldgica | i . .
Cotizadores en linea Nacional
-0,02 . 1
e Juvenil
-0,04
-0,05 -0,03 -0,01 0,01 0,03 0,05 0,07 0,09
F1 (85,91 %)
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I,

ACTITUDES DE COMPRA

Prefiero marcas o empresas ° . )
Cotizadores en linea

comprometidas con el desarrollo .
de la comunidad

Siempre que voy de compras

Prefiero gastar en vivir experiencias .
Acostumbro a premiarme de vez en

0,02 mas que en comprar cosas  © T ® termino comprando algo no
programado cuando comprandome algo
. [ ]
Prefiero comprar marcas que . .
cono2¢0 v aue me han dado un , Antes de comprar, siempre cotizo y
Elijo marcas o productos que va R comparo precios
avudan alcuidado del medio buen resultago en el pasado l I
Me cambio de lugar de compra

Harcut

ambiente -
R cuando hay una promocion
* Compradores en linea

F2 (39,30 %)

-0,02 No compradores en linea ° .
Tengo marcas favoritas de Me gusta. probar productos nuevos

productos que no cambio por nada

Acostumbro a probar huevos

productos mas que la mayoria de Mezcla de:
mis conocidos y . . 0z
. Emocion + Conveniencia + Innovacion
-0,06
-0,06 -0,02 0,02 0,06
F1 (60,70 %)
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INSIGHTS DE LA COMPRA EN
LINEA



ALGUNOS INSIGHTS

Reconoce las inquietudes y
aprehensiones que aun existen,
asegurando una experiencia de
seguridad y certeza




ALGUNOS INSIGHTS

Traslada los codigos clave de la
compra presencial para

potenciar la experiencia de
compra en linea




ALGUNOS INSIGHTS

Potencia el canal y experiencia
mobile




ALGUNOS INSIGHTS

Integra sinérgicamente la
experiencia de compra
presencial y online




ALGUNOS INSIGHTS

Disena la experiencia no solo
para la experiencia y satisfaccion
usuaria, sino que para la
conversion de compra




ALGUNOS INSIGHTS

No te olvides de ser un buen
comercio y no solo un buen
medio o interface




ALGUNOS INSIGHTS

Para ser relevante en el
comprador en linea, tu marca
debe evocar dinamismo,
cercania y confianza




ALGUNOS INSIGHTS

Satisface los deseos de emocion,
conveniencia e innovacion tan

propios de los compradores en
linea




ALGUNOS INSIGHTS

Preparate para competir o ser
comparado con el mundo




Edicion 2019




