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Respecto a las ¢Qué conozco?

compras por
Internet...

¢Qué busco?

¢Qué compro?

KANTAR
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Objetivos
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Entender cual es el jourmey de los internautas
mexicanos, desde su acercamiento con los retailers,
categorias e intereses hasta decisiones y percepciones
de compra.

|dentificar las actitudes y comportamiento del
internauta afin a la industria, para comprender la
relacion del consumidor con los canales de compra
tradicionales y online.



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



;Que conozco! @

KANTAR




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 algtn producto o servicio en internet,
Sitios de tiendas online ¢En qué tipo de paginas lo haces regularmente?
(Amazon, Mercado Libre, etc.) e

™) @

Sitios de tiendas fisicas

(Walmart.com,
KANTAR LaComer.com, etc.)

o

iab%

Foros y blogs

Base: 308
RTL1.1 Cuando investigas sobre algiin producto o servicio en internet, ;En qué tipo de paginas dirias que lo haces regularmente?




El internauta afin al retail
conoce y/o usa en promedio

=

mercado
= libre

iab%

KANTAR Topd

0.9

tiendas online

amazon
N

Walmart

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

¢Guales son las principales?

mivos

tradicionales

19%

Nativos
digitales

95%

liverpool.commx

ebay

Base: 308
RTL17 ¢Cudl de estas tiendas en linea conoces o has usado para hacer compras por internet?



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

0
43 /0 conoce 0 ha usado paginas/apps

de comida o reparto recientemente % Mencionando en promedio 28 marcas

Top o

A

sin ¥ . 7/
KANTAR Uber Delantal QW J11 ﬂ
Eats Mx Cornershop  Domicilios.com

iabé

Base: 133

Base: 71
P40al. ;Cuales de estas transacciones, compras o pagos has realizado en internet en los dltimos 6 meses? (Filtrado por industria retail) RTL18. ;Cudl de estas paginas/aplicaciones de reparto o comida a domicilio conoces o has usado?







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

Web rooming — Afines a retail
internet-para - Muestra total

Show rooming

KANTAR
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|g|t0 Base Web Rooming, Show Rooming y Live Web Rooming: 1,297 T9. ¢ Investigas sobre productos y comparas en internet para después comprarlas en una tienda fisica? T10. ¢Investigas sobre productos y comparas precios en una
Base Web Rooming, Show Rooming y Live Web Rooming Retail: 308 tienda fisica para después comprarlos en internet? 60g. Estando en una tienda fisica, ¢has utilizado tu dispositivo mvil para comparar precios de algtin producto?




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

Comparo precios de tienda vs internet Verifico si hay ofertas en Verifico si hay disponibilidad
(Ej. Precio Walmart vs. Amazon) otras tiendas fisicas en otras tiendas fisicas

(59

KANTAR
o Comparo precios de tienda vs tienda 0 0 Busco detalles de las
o bé (Ej. Precio Walmart vs. Soriana) 49 / 0 36 / O ] caracteristicas del producto
1ADS

Base: 209
RTL 7.1 ¢Cudl de esta informacion buscas estando en tu dispositivo mdvil en una tienda fisica?
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Es categorico que la mayoria de los internautas afirma que el internet ha
complementado a las formas tradicionales de comprar diferentes productos.

¢Gomo ha cambiado internet tus habitos de compra?

e

Piensa que internet ha Cree que internet ha Asegura que internet ha
complementado la manera de hecho mas compleja su sustituido casi por completo a
hacer compras tradicionales forma de comprar las compras tradicionales

KANTAR
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4 de cada 1 0 creen que sus visitas a tiendas fisicas ha disminuido a G
raiz del aumento en la oferta de tiendas online. O ﬁ| \l/

Base: 308
RTL 10 ¢Cual es tu opinidn sobre como los métodos de compra por internet han influido en la forma en la que compras regularmente?.




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

100% 929, 92% 93%
90% 84%

80%
70% 660/0

60%

50%

. 38% Probabilidad maxima
0

30%

20%

10%

KANTAR

0%
(o) Probabilidad base Facilidad de navegacion Diseno de la pagina Funciona correctamente Claridad en garantias, tiempos Proceso de pago

o g de entrega, etc.
iabs

|g|t0 Kantar Analytics Key Driver Analysis entre RTL11. Dirias que, a raiz del crecimiento de las opciones que hay para comprar por internet, tus visitas a tiendas fisicas y RTL13. Califica del 0 al 5 la
experiencia que has tenido en general cuando investigas sobre productos o compras por internet

El ranking de las actividadesindica el orden dptimo de importanciade cada uno de ellas dentro del modelo




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

Internet M Ambas m Tradicional =
Electranicos 44|
Libros  [3]
Juguetes
Ropa Deportiva
Ropa y Accesorios para Vestir
Articulos para la Oficina 19% 43% 38%
Accesorios Automotrices &5 18% 41% 41%
Articulos para Mascota {7
Articulos para el Hogar {1
Articulos para Bebé &rQ
Belleza/Cuidado personal A%
Alimentos, Bebidas, Despensa () INEER 29% 58%
Medicinas O IEIRE 29% 60%

Base: 308
RTL 1. ¢Cual de estas categorias prefieres comprar, ya sea de forma tradicional, online 0 ambas? *Reporcentuado sin considerar “No consumo esta categoria”.




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

77_0/0 _Promedio de In?portancia @
Que mi 760/0 @ 0 = Nada Importante 5 = Muy importante

informacién_ Que sea

este protegida F;(z(l:ltea?eednite 740/0 '@

o

|

|

| . Que me den 0 SV < 242,

| | reembolsosi 1 1/ '\@/ C D:rl

| | algo falla Que llegue en 699/ 699/ Q

| | | buen estado 0 0 689/

i : i i El costo del  Garantia de 0

| | | | envio entrega en tiempo  Saberel
KANTAR | | | | | | estado de mi

| | | | | | pedido

| | | | | | i

| | | | | |

iab%

+ MUY IMPORTANTE -

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




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

Cuando el internauta asegura que los Cuando siento que invaden mi
retailers usan su informacion de forma privacidad o desconocen el uso
relevante... que se le da a mi informacidn

Confian en como los retailers > 0 0
0
68 /o manejan su informacion 18% 99%

\ Son neutrales respecto al 0
260/0 conocimiento de manejo de > ‘ 34 /0

sus datos

Desconfian sobre como las
) 0 0
690 | empresas de compras online % 2% 11%
manejan su informacion

Base: 308

RTL 14. ¢Confias en que las empresas donde normalmente compras (Ya sea en internet o de forma tradicional) manejen tus datos personales para ofrecerte mas
productos/servicios? RTL15. ¢Cudl es tu percepcion sobre la informacidn que tienen sobre ti las compaiiias donde compras tus productos normalmente?




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

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

Calificar el Calificar al Volver a Escribir una Llenar una :
. Dar propina
producto vendedor comprar resena encuesta

N2

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

Las principales diferencias 0
estan en quienes ofrecen > +84 / 0 @ @ @
productos de conveniencia

a domicilio Declaraciones para  Declaraciones para  Declaraciones para  Declaraciones para
dar propina volver a comprar calificar al repartidor llenar encuestas

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



Segun los internautas mexicanos, la experiencia de navegacion en compras
por internet es mejor en sitios fijos que en aplicaciones maviles.

Promedio de Desempeno
0 = Pésimo 5 = Excelente Desempeno de atributos

48% % Top Box “Excelente”

Sitio Web m 44%

42%

38% 3gy,  40% o 38%
4% II IBIS/. I?’B./0

Puedo leer Ofrecen
comentarios descuentos o
de otros  promociones

App Movil m

KANTAR

S
i ab%g Facilidad de Funciona Proceso de

navegacion correctamente pago
digito

Base: 308
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/mavil sobre las siguientes caracteristicas







Aprendizajes

- En la de busqueda de informacion, la industria del retail online
esta en una posicion favorable, dado que es el consumidor el que
acude directamente a los sitios cuando investiga.

- En términos de confianza, la mayoria de los internautas afines a
las compras online declaran certidumbre en como se usa su
informacion.

- Para quien es afin a la industria, se encontrd un comportamiento
mucho mas marcado en términos de comparacion de precios.

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