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Objetivo Principal
� Comprender al consumidor Costarricense en Internet, 

desde una perspectiva multi-canal. 

Usuarios Frecuentes de Internet
(Incidencia, Perfil y Actividades de Compra Realizadas)

Consumidor Multi-Canal
(Comportamiento y Actitudes)

Compradores En-Línea
(Comportamiento y Actitudes)

Objetivos Específicos
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Contexto: Penetración de Internet en CR

Internet World Stats
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Contexto: Penetración de Internet

Internet Retailer, ‘07

Internet World Stats

� EEUU 2006 registró un incremento de 25.0% (Total retail 5-6%) >> $136.2 billones

� EEUU 2007 registró un incremento de 21.8% (Total retail 3.9%) >> $165.9 billones

Internet Retailer, ‘08
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Contexto: Penetración de Internet en CR

Internet World Stats

� Cada país tiene factores coyunturales que facilitan el crecimiento del 
comercio electrónico en distintos modelos:
� Supermercados en-línea en Inglaterra

� Comercio Móbil en Japón
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Factores Promotores del Comercio En-Línea

� En general:

� Cultura de Compra: Percepción de Riezgo ≈ Experiencia 

� Penetración de tarjetas de crédito y débito
� Penetración de Internet, y particularmente de Banda Ancha
� Sofisticación de oferta de canales electrónicos, que brinden:

� Eficiencia

� Control

� Conveniencia

� Para Costa Rica:

� Problema de circulación vial
� Reorganización de los focos geográficos del mercado
� Problema de inseguridad
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Incidencia de Perfiles

Penetración de Internet en GAM: 35.6%
(21% superior que a nivel Nacional, Unimer ‘05)

Consumidor Multi-Canal: 25%

Compradores En-Línea: 9%

Internet World Stats

� Definición del Consumidor Multi-Canal:

• Personas en GAM que utilizan el Internet al menos 1 ves cada 2-3 semanas, 

y que...

• Han realizado alguna actividad con fin comercial en los últimos 12 meses 
(Oct ’06-Oct ’07)
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71.4%

65%

49%

Penetración Nacional de Internet: 29.4%
(1,323,000 Personas)

Consumidor Multi-Canal: 20.6%
(927,000 Personas)

Compradores En-Línea: 7.4%
(333,000 Personas)

Internet World Stats

E-tailing Group, 2008

PEW, 2008

Ajustes según 

proporción 

encontrada en 
Estudio Nacional 

Unimer, 2005

� Comparación de Costa Rica con EEUU:

Incidencia de Perfiles
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Perfiles Demográficos: Quiénes Sómos

88.5%77.3%32.0%Universidad y superior

11.5%22.7%68.0%Universidad incompleta o inferior

Nivel Educativo

3.5%13.0%15.5%D/E

50.4%59.0%71.9%C 

46.0%28.0%12.6%A/B

Nivel Socioeconómico

23.9%16.7%23.5%50 or more

35.4%36.3%43.0%30-49

40.7%47.0%33.6%18-29

Grupo de Edad

42.5%50.0%50.0%Femenino

57.5%50.0%50.0%Masculino

Género

Consumidores 
Electrónicos en CR

(n=113)

Consumidores 
Multi-Canales en CR

(n=300)

Población Adulta 
en GAM
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15.0%23.0%No

85.0%77.0%Si

Tiene Trajeta de Débito

43.4%55.7%No

56.6%44.3%Si

Tiene Tarjeta de Crédito

Consumidores Electrónicos en 
CR

(n=113)

Consumidores 
Multi-Canales en CR

(n=300)

Perfiles Demográficos: Quiénes Sómos
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Actividades Relacionadas: No Todo Es Compra
Actividades que ha realizado por Internet

en los Últimos 12 meses
(n=300)

59.7%

89.3%

18.0%

43.0%

7.3%

43.3%

19.7%

10.0%

33.7%

12.7%

67.0%

15.3%

23.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%

100.0

%

Investigó sobre características o precios de productos

Usó buscadores para obtener información sobre productos

Usó sitios que permiten comparar precios

Buscó información sobre tiendas -datos de contacto, eventos

Se subscribió a un programa de punto o de cliente frecuente

Se subscribió a una lista de correos electrónicos

Aprovechó alguna oferta o promoción recibida por email

Ha comprado por lo menos un artículo en un sitio NACIONAL

Ha comprado por lo menos un artículo en un sitio EXTRANJERO

Ha vendido algún artículo por internet -CRAutos, MercadoLibre

Ha utilizado el servicio de Banca Electrónica de algún banco

Se ha informado sobre productos/promociones vía su celular

Ha llamado a una línea telefónica para adquirir un producto -no comida

INVESTIGACIÓN
Invertir en Cotenido y 
facilitar Interrelación

RELACIÓN
Ventajas de interacción 

multi-canal (re V.Shankar)

COMPRA
- 3x más con extranjeras

- Experimentar con   
modelos de ejecución

- Pej: Recoger en 
Tienda:  55% EEUU
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Punto de Compra: Presión Competitiva

Ubicación y Vía de Entrega de Lugares en donde han 
Realizado Compras por Internet

(n=113)

En Costa Rica

13.5%

Extranjero, vía 

Casillero en EEUU

53.2%

Extranjero, vía Apdo 

Postal en CR

33.3%
� Impulsar beneficios de canal:

� Impulsador cross-canal

� Laboratorio: conocimiento / pruebas
� Mantenimiento de relación

re: mejor costo/beneficio 
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Monto de Compra: Punto Base

Monto Aproximado de Dólares Gastados 
En-Línea en los Pasados 12 Meses 

(Oct '06-'07, n=113)

7.1%

22.1%

23.0%

14.2%

31.0%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

Menos de US$100

US$100 a US$299

US$300 a US$499

US$500 a US$999

Más de US$1000
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Frecuencia de Investigación por Internet 
antes de Comprar en Tienda Física

(n=300)

Siempre, 6.3%

La Mayoría de las 

Veces, 12.3%

Algunas Veces, 

25.7%
Casi Nunca, 

24.7%

Nunca, 31.0%

� Un hábito aprendido:

� 18.7% lo ha integrado a su

comportamiento de compra
� En EEUU es 65%

Influencia Multi-Canal: Oportunidad

� El valor de interacción:

� Nivel de influencia es 97.2%
� Mayor valor de compra

� Mayor frecuencia

� Mayor recencia 

$1 de compra en-línea deriva

en $7 en-tienda

Erika Schultz, Home Depot
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Tipos de Productos que ha Investigado en-línea en los Últimos 12 meses
(n=300)

67.7%

58.0%

52.3%

43.0%
41.7%

35.7%

29.7% 29.7%

22.7%
21.3% 20.3%

7.0%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

80.0%

C
om

pu
ta

ci
ón

 / 
E
le

ct
ró

ni
co

Via
je

s 
y 

Tur
is
m

o
Li

br
os

 / 
C
D
s 

/ D
VD

s
Aut

om
óv

ile
s 

/ P
ar

te
s

R
op

a 
/ A

cc
es

or
io

s
Ju

gu
et

es
 / 

H
ob

bi
es

Sal
ud

 / 
Bel

le
za

O
fic

in
a

Fer
re

te
ría

D
ep

or
tiv

os
H
og

ar
 / 

D
ec

or
ac

ió
n

Alim
en

to
s 
/ B

eb
id

as

Investigación según Categoría Industrial
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Tipos de Productos que ha Comprado en-línea en los Últimos 12 meses
(n=300)

67.7%

58.0%

52.3%

43.0%
41.7%

35.7%

29.7% 29.7%

22.7%
21.3% 20.3%

7.0%

19.3%

15.7%

19.3%

9.0%

15.3%
13.7%

8.7% 8.7%

4.0% 5.0%
3.3%
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Have Researched

Have Bought

Compra según Categoría Industrial
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Factores Negativos de Comprar Productos por Internet
(n=300)

4.7%

15.7%

14.7%

14.7%

16.7%

20.0%

26.3%

88.0%

87.7%

55.7%

52.0%

49.7%

48.3%

43.3%

36.0%

30.7%

22.7%

24.7%

5.7%

4.7%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

Preocupa fraude / robo de datos de Tarjeta de Crédito

Preocupa el uso confidencial de datos personales

Inseguridad de que me entreguen mi órden

Proceso de devolución es muy complicado

Necesito la experiencia física de un tienda

Me gusta hablar con alguien durante la compra

Proceso de entrega es largo

No hay suficiente información disponible

La compra en-línea es confusa y problemático

Costos de envio son muy caros

Talvés

Sí

Factores Negativos: Problemas a Sobrellevar

CONFIABILIDAD
- Mejores prácticas para  

incrementar confianza / 
percepción de riezgo

- Experimentar y conocer 
al consumidor

EXPERIENCIA CON EL 
SERVICIO

- Experimentar con 
mejores prácticas y 
nuevas tecnologías

En EEUU 61% siente preocupación 
por la privacidad de su información. 

USC Center for Digital Future.

PROCESO
- Canal electrónico 

integrado a la empresa
- Buen balance de tecnología, 

gente y proceso
- Experimentar, experimentar, 

experimentar...
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Problema de Phishing: Pérdida de Confianza

Efecto que han Tenido los eMails Fraudulentos
(Spam & Phishing) en el Uso Habitual del Internet

(n=300)

42.7%

40.3%

58.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Pérdida de confianza

en el eMail en general

Hace sentir el Internet

como riezgoso y

problemático

Menor probabilidad de

subscribirme a listas

de eMail comercial

De Acuerdo
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