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Respecto a las 
compras por 
internet…



Objetivos

Entender cuál es el journey de los internautas
mexicanos, desde su acercamiento con los retailers,
categorías e intereses hasta decisiones y percepciones
de compra.

Identificar las actitudes y comportamiento del
internauta afín a la industria, para comprender la
relación del consumidor con los canales de compra
tradicionales y online.



La muestra representa a los internautas que presentaron afinidad hacia la 
industria.

308 
entrevistas

Rangos de edad

18
años

70
años

49% 51%

ABC+: 28%
C: 20%

C-, D+, DE: 52%

Género

Nivel Socio-Económico

Noroeste
13%

Occidente
14% Centro

20%

Norte
13%

Valle de 
México
20%

Sur
21%

Cobertura en áreas Nielsen

MujeresHombres

Entre aquellos que mostraron 
afinidad al retail online dentro de la 

muestra total (1,297 casos)

Muestra definida mediante algoritmo de afinidad desarrollado por Kantar Analytics
Demográficos a caída natural



¿Qué conozco?



RTL1.1 Cuando investigas sobre algún producto o servicio en internet, ¿En qué tipo de páginas dirías que lo haces regularmente?
Base: 308

Los anunciantes deben estar presentes en un ambiente online constantemente 
en cambio, dado que es el consumidor quien busca directamente a los retailers.

Cuando investigas sobre algún producto o servicio en internet, 
¿En qué tipo de páginas lo haces regularmente?

76%
62%

46%
29% 23% 16%

Sitios de tiendas online
(Amazon, Mercado Libre, etc.)

Sitios de tiendas físicas
(Walmart.com, 

LaComer.com, etc.)

Redes Sociales

Páginas de videos

Sitios de reseñas

Foros y blogs



Casi la totalidad de este segmento de internautas (98%) tiene conocimiento 
de alguna tienda online.

RTL17 ¿Cuál de estas tiendas en línea conoces o has usado para hacer compras por internet?
Base: 308

5.9
El internauta afín al retail

conoce y/o usa en promedio

tiendas online

¿Cuáles son las principales?

95%

Nativos 
tradicionales

79%

Top 5

Nativos 
digitales



Con un promedio de casi 3 menciones, las apps de comida y reparto son una 
alternativa emergente para la cotidianidad y conveniencia del internauta.

P40a1. ¿Cuáles de estas transacciones, compras o pagos has realizado en internet en los últimos 6 meses? (Filtrado por industria retail)  RTL18. ¿Cuál de estas páginas/aplicaciones de reparto o comida a domicilio conoces o has usado?

43% conoce o ha usado páginas/apps 
de comida o reparto recientemente

Base: 71

Mencionando en promedio  2.8 marcas

Base: 133

Top 5



¿Cómo busco?



El 93% de los internautas de esta industria hace alguna comparación de 
precio, comportamiento que es consistente en sus diferentes modalidades.

T9. ¿Investigas sobre productos y comparas en internet para después comprarlas en una tienda física?  T10. ¿Investigas sobre productos y comparas precios en una 
tienda física para después comprarlos en internet? 60g. Estando en una tienda física, ¿has utilizado tu dispositivo móvil para comparar precios de algún producto?

84%

73% 75%

57% 54%

68%

Web rooming

Show rooming
Live web rooming

Compara precios en internet para 
comprar en una tienda física 

Compara precios en una tienda 
física para comprar en internet

Compara precios desde sus 
dispositivos estando en una 
tienda física

Muestra total
Afines a retail

Base Web Rooming, Show Rooming y Live Web Rooming: 1,297
Base Web Rooming, Show Rooming y Live Web Rooming Retail: 308



Profundizando en el uso de dispositivos para comparar en una tienda física, 
hoy tenemos a 7 de cada 10 buscando mejores precios en internet.

RTL 7.1 ¿Cuál de esta información buscas estando en tu dispositivo móvil en una tienda física?
Base: 209

69%

Comparo precios de tienda vs internet 
(Ej. Precio Walmart vs. Amazon)

49%

49%

36%

32%

Comparo precios de tienda vs tienda 
(Ej. Precio Walmart vs. Soriana)

Verifico si hay ofertas en 
otras tiendas físicas

Busco detalles de las 
características del producto

Verifico si hay disponibilidad 
en otras tiendas físicas



¿Qué compro?



6%75% 19%

RTL 10 ¿Cuál es tu opinión sobre cómo los métodos de compra por internet han influido en la forma en la que compras regularmente?. 

¿Cómo ha cambiado internet tus hábitos de compra?

Es categórico que la mayoría de los internautas afirma que el internet ha 
complementado a las formas tradicionales de comprar diferentes productos.

Piensa que internet ha 
complementado la manera de 
hacer compras tradicionales

Cree que internet ha 
hecho más compleja su 

forma de comprar

Asegura que internet ha 
sustituido casi por completo a 

las compras tradicionales

Base: 308

creen que sus visitas a tiendas físicas ha disminuido a 
raíz del aumento en la oferta de tiendas online. 

4 de cada 10



¿Qué atributos de un retailer en línea detonan que el consumidor piense que 
internet es una herramienta que complemente su journey de compra?

Kantar Analytics Key Driver Analysis entre RTL11. Dirías que, a raíz del crecimiento de las opciones que hay para comprar por internet, tus visitas a tiendas físicas y RTL13. Califica del 0 al 5 la 
experiencia que has tenido en general cuando investigas sobre productos o compras por internet  
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41% 
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51% 

51% 

43% 

41% 

42% 

46% 

45% 

51% 

29% 

29% 

22% 

30% 

23% 

29% 

30% 

38% 

41% 

41% 

39% 

40% 

35% 

58% 

60% 

Electrónicos 
Libros 

Juguetes 
Ropa Deportiva 

Ropa y Accesorios para Vestir 
Artículos para la Oficina 
Accesorios Automotrices 

Artículos para Mascota 
Artículos para el Hogar 

Artículos para Bebé 
Belleza/Cuidado personal 

Alimentos, Bebidas, Despensa
Medicinas 

El entretenimiento presenta mayor afinidad de compra hacia entornos 
digitales, y a mayor complejidad, mayor convivencia con tradicional.

RTL 1. ¿Cuál de estas categorías prefieres comprar, ya sea de forma tradicional, online o ambas? *Reporcentuado sin considerar “No consumo esta categoría”.
Base: 308

Internet TradicionalAmbas



RTL 16. Califica del 0 al 5 la importancia de diferentes características cuando investigas sobre productos o compras por internet *Porcentajes Top Box:
Base: 308

¿Qué espera el consumidor al hacer compras en línea? Entendemos que, para 
las compras por internet, la exigencia por parte del usuario es muy alta.

Que mi 
información 
este protegida

77%
Que sea 
exactamente 
lo que pedí

76%

Que me den 
reembolso si 
algo falla

74%

Que llegue en 
buen estado

71%

El costo del 
envío

69%
Garantía de 
entrega en tiempo

69%
Saber el 
estado de mi 
pedido

68%

+ MUY IMPORTANTE -

4.7Promedio de Importancia
0 = Nada Importante 5 = Muy importante



Si bien la mayoría confía en el manejo de sus datos, a mayor claridad y 
relevancia, los porcentajes de neutralidad o desconfianza se debilitan.

RTL 14. ¿Confías en que las empresas donde normalmente compras (Ya sea en internet o de forma tradicional) manejen tus datos personales para ofrecerte más 
productos/servicios? RTL15. ¿Cuál es tu percepción sobre la información que tienen sobre ti las compañías donde compras tus productos normalmente?

Base: 308

68%

26%

6%

Confían en cómo los retailers
manejan su información

Son neutrales respecto al 
conocimiento de manejo de 
sus datos

Desconfían sobre cómo las 
empresas de compras online 
manejan su información

Cuando el internauta asegura que los 
retailers usan su información de forma 
relevante… 

Cuando siento que invaden mi 
privacidad o desconocen el uso 
que se le da a mi información

78% 55%

20%

2%

34%

11%



El feedback por parte de los usuarios es lo más declarado para acciones post 
compra y debe ser crucial en los procesos de mejora para la industria.

RTL 20. ¿Cuál de estas acciones has llevado a cabo después de una compra por internet?
Base: 308

Calificar el 
producto

Calificar al 
vendedor

Volver a 
comprar

Escribir una 
reseña

Llenar una 
encuesta Dar propina

69% 56% 33% 33% 26% 24%

Si bien la principal actividad es calificar el producto o al vendedor, el resto de acciones post compra 
varia según el tipo de retailer

Las principales diferencias
están en quienes ofrecen
productos de conveniencia 
a domicilio Declaraciones para 

dar propina
Declaraciones para 
volver a comprar

Declaraciones para 
calificar al repartidor

Declaraciones para 
llenar encuestas 

+84% +73% +67% +45%



48% 
44% 42% 40% 38% 38% 

34% 
38% 

35% 33% 

RTL12/13. Califica del 0 al 5 la experiencia que has tenido en general cuando investigas sobre productos o compras por internet EN UN SITIO WEB/APP desde tu computadora/móvil sobre las siguientes características
Base: 308

Según los internautas mexicanos, la experiencia de navegación en compras 
por internet es mejor en sitios fijos que en aplicaciones móviles.

Desempeño de atributos
% Top Box “Excelente”

Facilidad de 
navegación

Funciona 
correctamente

Proceso de 
pago

Puedo leer 
comentarios 

de otros

Ofrecen 
descuentos o 
promociones

Sitio Web

4.10

App Móvil

4.01

Promedio de Desempeño
0 = Pésimo 5 = Excelente



Aprendizajes



Aprendizajes

• En la de búsqueda de información, la industria del retail online
está en una posición favorable, dado que es el consumidor el que
acude directamente a los sitios cuando investiga.

• En términos de confianza, la mayoría de los internautas afines a
las compras online declaran certidumbre en cómo se usa su
información.

• Para quien es afín a la industria, se encontró un comportamiento
mucho más marcado en términos de comparación de precios.

• Internet, para 8 de cada 10, está complementado su proceso de
compra, por lo que las estrategias multimedios son cruciales
para la industria.
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