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METODOLOGIA

La encuesta de Consumo navidefio 2021 fue disefiada por
Deloitte y aplicada en Chile de manera online en el mes
de noviembre, a través de una empresa especializada en

investigacion.

El objetivo del estudio es revelar las principales tendencias
de los consumidores en las compras navidefias cada
afio y, en sus Ultimas versiones, analizar los impactos y
nuevos habitos de consumo producidos tras la pandemia
de Covid-19.

La encuesta se realiz6 a 1000 personas, mayores de 21
afios,, distribuidas de acuerdo a la poblacién online del
pais, en relacion a las siguientes variables: sexo, rango

etario, region e ingreso familiar (ver anexo, grafico n°1).

En algunas ocasiones se hace mencion a resultados por zonas geograficas del
pais, asi como también por edad, en eses casos la distribucion es la siguiente:

Tabla N°1:

Distribucion geografica

Zona geografica
Norte

RM

Centro sur

Regiones comprendidas
XV, L1 My IV
Xl

V, Viy Vi

VIIL X, X, X, XIEXIV'y XV

Tabla N°2:

Distribucion etaria

Rango etario
21 a 24 afios
25 a 39 afios
40 a 49 anos
50 a 65 afos

66 0 mas anos

Baby boomer

Senior
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NORMALIDAD POST PANDEMIA
Y HABITOS DE COMPRA

Desde marzo del 2020 en Chile y el
mundo nos hemos visto enfrentados a
vivir bajo los efectos y restricciones de
una pandemia.

¢;Coémo los consumidores en Chile
han enfrentado los cambios
producidos por esta nueva
normalidad?, ;cdmo ésto ha
impactado en sus habitos de
compra en los ultimos meses?y
¢como impactan todos estos
cambios en las compras de esta
navidad?

Son algunas de las interrogantes que

buscamos dilucidar en esta investigacion.

Sin duda, las condiciones de vida de las
personas se han visto impactadas de
diferentes maneras. Este escenario ha
empujado a los consumidores a tomar
decisiones de compra diferentes a las
que usualmente realizaban antes de
marzo del 2021, de hecho un 91%

declara haber realizado cambios en sus
habitos de compra, desde esa fecha.
(grafico n°1).

Evidentemente los canales a través de los
cuales se realizan las compras ha sido
uno de los focos mas relevantes en el
ultimo tiempo. En este sentido, este
estudio evidencia que el canal digital ha
sumado adeptos, de hecho la mitad de
los encuestados asevera que este afio
compran online mas frecuentemente
(47%) y un 30% de ellos declara que
utilizé por primera vez alguna plataforma
digital de compra cifra similar a 2020
(36%), lo que demuestra el crecimiento
sostenido de este tipo de canal.

Otro hallazgo de esta investigacion es
que si bien los consumidores comienzan
un retorno paulatino a la tienda fisica,
han adoptado algunos habitos de compra
virtual, como la compra online con retiro
en tienda, donde un 18% indica hacerlo
mas frecuentemente este afio.




HABITOS
DE COMPRA

Grafico n°1: Habitos de

compra que han variado
desde marzo 2021

Compro online mas frecuentemente

Evito ir a centros comerciales

Cocino/Horneo en casa con mayor frecuencia

Uso servicio de delivery con mayor frecuencia

Probé por primera vez nueva(s) plataforma(s) virtual (es) y/o aplicaciones para comprar
Compro comida en mayores cantidades para mantenerme abastecido

Consumo mas productos de marcas propias de los grandes supermercados

Prefiero productos que apoyen a las pymes, aunque cuesten un poco mas

Busco marcas y productos que cuiden el planeta y sean sustentables en su produccién y origen*
Evito ir a los supermercados (tienda fisica)

Uso con mas frecuencia la compra online con servicio de Pick Up o retiro en tienda
Gasto mas en implementos para el teletrabajo

Compro mas productos de origen chileno, aunque cuesten un poco mas

Gasto mas en temas de salud y bienestar (ej gym, yoga, comida saludable)

Prefiero marcas que han respondido bien a sociedad ante la crisis

No he cambiado mis habitos de compra

Gasto mas en juegos de mesa, manualidades y/o pasatiempos

Gasto mas en actividades educacionales para mis hijos/sobrinos

[*Sin comparacion en 2020]
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CANALES DE COMPRA

En base a lo anterior, 3 de cada 5 encuestados esta dispuesto a volver a los Por otro lado, 47% seguiria usando plataformas electrénicas de venta y/o

centros comerciales. Esto es consistente con el grafico n°2, respecto a la compra durante los proximos 12 meses, casi un tercio de los encuestados (32%)
probabilidad de uso de canales durante los proximos 12 meses, un 71% usara aplicaciones de delivery o Ultima milla y, por ultimo, uno de cada cuatro
indica que seguira asistiendo a grandes supermercados de manera encuestado usara servicios de compra por mensajeria o teléfono (Ej: Whatsapp)
presencial y un 63% seguira comprando en las tiendas de barrio cercanas. durante los préximos meses.

Todo lo anterior, fortalece la hipétesis que los chilenos estan dispuestos a

volver a la tienda fisica aun manteniendo la exposicién y cuidados sanitarios.
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Grafico N°2:

¢Cual de los siguientes
canales de compra es
probable que uses o
sigas usando durante
los proximos 12 meses?

Seguiria usando el supermercado fisico 7% 22% 71%
Seguiria usando la tienda de barrio mas cercana 11% 26% 63%
Seguiria asistiendo a las ferias libres 20% 25% 55%
Plataformas electrénicas de compra y/o venta 26% 27% 47%
Seguiria usando el centro comercial y sus tiendas 27% 35% 38%
Aplicaciones/websites de tiendas de cadena 32% 32% 36%
Aplicaciones de Delivery o ultima milla 40% 28% 32%

Aplicaciones/websites de supermercados 46% 28% 26%
Servicios de compra por mensajeria o teléfono 51% 25% 24%

Paginas directas de los fabricantes o tiendas 68% 21% 11%

H Probabilidad baja o muy baja M Probabilidad media B Probabilidad alta o muy alta

N=1002 Con fines estadisticos se unieron las alternativas altas y muy altas probabilidad, asi como baja y muy baja probabilidad.
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GASTO TOTAL PARA LAS COMPRAS NAVIDENAS

Los ultimos afos han estado marcados por diversos acontecimientos que han influido En esta linea, casi un 20% de los encuestados esta pensando en gastar mas respecto
directamente en la intencién de gasto de los hogares chilenos para sus compras totales de la navidad anterior. Al consultar por los motivos, un 46% afirma que sera producto
de navidad. De hecho, entre el 2018 y el 2020 los chilenos declararon la intencién de del alza de los precios durante este afio, pero un 45% afirman que gastaran mas
gastar un 16,5% menos (grafico n°5). Sin embargo, por primera vez, después de cuatro porque quieren celebrary darse un gusto (anexo grafico n°5 y tabla n°2).

afos, la intencion de gasto total es mayor que el afio anterior.

Para esta navidad, los hogares en Chile destinaran $167.360 PE€sos, o que
representan un 6% mas que la intencién de gasto total de la navidad del afio 2020.

Grafico N°5: Intencion de gasto total para Navidad en los Ultimos afios
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GASTOS Y DISTRIBUCION
POR [TEM

Consistente con el aumento del
presupuesto destinado a las
compras navidefias, evidenciamos
un incremento en la intencién de
gasto para la compra de regalosy la
cena de navidad, que suben en
$8.249y $2.836 respectivamente

desde 2020 (anexo grafico n°6).

Este 2021, en la intencién de gasto
predominala compra de regalos
con un 55% del total, seguida por
las compras relacionadas con la
cena de navidad (22%), ropay
zapatos que no corresponden a
regalos con un 14% (figura n°1).

En cuanto al gasto por zona, son
los habitantes del norte del pais,
quienes pretenden gastar mas,
sobre todo en el monto
destinado para regalos
sobrepasando los $107.000 pesos
(anexo grafico n°7). Cabe
destacar que, los adultos baby
boomers (entre 50 y 65 afios)
destinaran casi dos partes de su
gasto total a regalos (anexo

grafico N°8).

En tanto, la cena de navidad
representa entre 20% y 25% del
presupuesto total de las compras
navidefas para todos los grupos
etarios, siendo mas bajo entre el
grupo etario definido como
millennial.

Figura n°1: Distribucion del gasto de navidad 2021 por item

55% destinado a regalos

22% destinado a cena
(alimentos, bebestibles, etc.)

14% destinado a ropay zapatos que
no corresponden a regalos

8% destinado a decoracién (arbol de
navidad, luces, arreglos de la casa, etc.)

[ + 1% destinado a otros items ]




DIST/RIBUCIC’)N DEL GASTO
SEGUN CANAL DE COMPRA

Luego que en la navidad del 2020
estuviera marcada por las
restricciones sanitarias y la
preocupacion por cuidado de la
salud, al mirar la distribucién del
gasto para las compras esta navidad
segun el canal, se evidencia el
rebrote de la tienda fisica. El afio
anterior, el 41% declaraba que
realizaria alli sus compras, este 2021
ese nUmero aumenta 17 puntos
porcentuales (Grafico N°3).

En cuanto a las compras en canales
digitales, un 68 % de los
encuestados afirman que realizara
alguna o todas sus compras de
manera virtual. Ellos indican que
destinaran el 33% de su
presupuesto para las compras
navidefas en estas plataformas.

En tanto, la brecha de usos entre los
canales digitales y fisico que se daba
en las temporadas pasada y que
tras la pandemia, mostré un
cambio de tendencia practicamente
igualando el

uso de los canales (47% canales
digitales y 41% compras en tienda
fisica); este afio retoma la tendencia,
pero disminuye la brecha,
evidenciando asi la adopcién del
canal digital entre algunos
segmentos de compradores, por
ejemplo, los adultos sobre los 66
afios indican que destinaran un 22%
de su presupuesto ala compras
navidefias por canales digitales.

El regreso de las tiendas fisicas
también se evidencia a nivel
regional, los encuestados de la zona
norte del pais afirman que
realizaran dos tercios (65%),
aproximadamente, de sus compras
de modo presencial. La region
metropolitana es la zona geografica
con menor intencién de compra en
tiendas fisicas (54%) (anexo grafico
N°9). Una causa de esto podria ser
la agilidad de los despachos en esta
zona del pais.

Uno de cada 10 encuestados declara que realizara todas sus compras navidefias a través de

canales digitales. Las generaciones Z y millennial declaran que realizaran al menos 1/3 de sus

compras a través de este canal.

navidefias a través de este canal.

La venta por catalogo sobrevive atin con un 6% para este 2021, 3 puntos porcentuales que en
2020. Cabe destacar que los mayores de 40 afios realizaran, al menos, un 6% de las compras

Los encuestados mayores de 66 afios declaran que realizaran 2/3 de sus compras naviderias

en tiendas fisicas.

Grafico N°3: Distribuciéon del presupuesto seglin canal de compra ultimos afios
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e Comprando a través de canales digitales
Comprando por catalogo

e Comprando en tienda fisica
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Evidenciamos que la compra digital ya
esta posicionada para esta navidad. En
esta linea, por primera vez en esta
mediciones, incorporamos la
diferenciacion de intencién de compra
por canal digital, entre quienes declaran
que realizaran al menos una compra a
través de internet. Un tercio de quienes
compraran en linea, indican que lo
haran a través de aplicaciones de
compra nacionales, como apps de
grandes cadenas de supermercados,
tiendas, entre otras. En tanto, otro
tercrio prefiere los sitios web de las
tiendas. Las aplicaciones internacionales
obtienen un 20% de las preferencias. Las
redes sociales y emprendedores PyMEs
se posicionan con un 13%.

Grafico N°4: Distribucion del presupuesto en Navidad que esperan gastar por canales digitales

1% Otros

13% redes sociales y PyMEs

Las redes socialesy
emprendedores PyMEs se
posicionan en las preferencias de
compra.

Para los segmentos D yE la
tendencia es mas fuerte con casi
un 20% del presupuesto

Se posicionan las ventas en
aplicaciones internacionales de
compra. Ej: Shein, Aliexpress, entre
otras.

Enlos segmentos Dy Ela
tendencia es de un 23%

6% Apps de ultima milla L

)k

Casi un tercio de quienes compraran
en linea aseveran que lo haran a
través de aplicaciones de compra
nacionales, como apps de grandes
cadenas de supermercados, tiendas,
entre otras.

Los adultos de 66 afios 0 mas
aseveran que compraran cerca de un
40% de sus compras navidefas a
través de esta plataforma.

30% Sitios web de tiendas

Los sitios web son también uno
de los canales digitales favoritos
de los chilenos para realizar sus
compras esta navidad.

Son los adultos de la Generacién
X quienes solo destinarian 23%
de su presupuesto destinado
compras online a comprar en
sitios web de tiendas.



EXPECTATIVA DE AGUINALDO NAVIDENO

Ante la pregunta ¢Esperas recibir aguinaldo en esta Navidad?, un 46% de los
encuestados indicé que espera recibirlo. Y un quinto de los encuestados sefialé que
no espera recibir aguinaldo para esta navidad.

Aligual que cada afio, los trabajadores de la zona norte son los que esperan obtene
un mayor aguinaldo, con cerca de un 13% mas que el promedio nacional. La zona

centro sur son quienes esperan recibir menos aguinaldo que el promedio nacional,
con un monto de $70.224, 9% menos que la media del pais del aguinaldo esperado

anexo graficon®11)

En cuanto al monto el aguinaldo promedio que
esperan los chilenos es de:

Aguinaldo promedio*

SWASHSUIS

*Para el calculo de aguinaldo solo se considera quienes declararan
estar trabajando y no son independientes

r

Grafico

$83.000
$82.000
$81.000
$80.000
$79.000
$78.000
$77.000
$76.000

Al mirar la distribucién por grupo etario, son los adultos de generacién X quienes
esperan recibir mayor aguinaldo que el resto de los encuestados (anexo grafico N°12),
en esta linea son ellos también quienes mayor intencién de gasto total, por sobre la
media nacional.

Al comparar la expectativa de aguinaldo de los encuestados los Ultimos afios, la
tendencia es clara. Los chilenos cada afio esperan menos monto total de sus
respectivos aguinaldos.

N°6: Expectativa de aguinaldo de los ultimos afios

$82.658

$81.155
$79.957

$78.546

2018 2019 2020 2021
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INSPIRACION
PARA LAS
COMPRAS
FSTA NAVIDAD

Respecto a la busqueda de inspiracion
para ayudarse previo realizar alguna de
las compras esta navidad, un 37% de los
encuestados declaran que planean utilizar
algiin medio digital (grafico n°7). En tanto
a cuales medios son los favoritos para
buscar inspiracién y/o ayudarse para las
compras, son las redes sociales Instagram
y Facebook las favoritas de los chilenos,
con 75% Yy 67% de las preferencias,
respectivamente (figura n°2). Son los
millennial quienes mas planean utilizar
medios sociales para ayudarse con sus
compras navidefias (42%).

Grafico N°7: Planea esta navidad utilizar los
medios sociales para buscar inspiracién y/o
ayudarse previo realizar alguna o todas tus
compras de Navidad.

Si37%

Figura N°2: ;Cuales redes sociales utilizara?

75% utilizara instagram

67% utilizard Facebook
|

23% utilizara Pinterest
|
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INVESTIGACION DE

LOS PRODUCTOS

Respecto a la investigacion que realizan los
consumidores antes de comprar un producto,
un 79% de los encuestados indica que sera algo
o0 muy probable que esta navidad investiguen
con antelacién los productos que compraran
(grafico n°8). Al mismo tiempo, un 56% de los
consultados indica que las recomendaciones e
investigacion de los productos los haran en
sitios web, aplicaciones de tiendas y
plataformas de venta en linea (figura n°3).

Finalmente, consultamos por el nivel de
relevancia que tiene para los encuestados la
investigacion y recomendaciones de los
productos en la decisién de compra de los
chilenos para esta navidad. En este sentido,
identificamos que para mas de un 80% de los
encuestados es algo relevante o muy relevante,
superando al nivel de importancia declarado en
2020 (75%), por lo que los consumidores en
Chile cada vez buscan tomar decisiones
informadas y conscientes sobre los productos
que pretenden adquirir.

Grafico N°8 Probabilidad de que investigue los productos que desea comprar

N=1002
62%

Muy probable Algo probable

Figura N°3: ;Cuales plataformas usara?
N=790

2020 2021

14%
7% 6% /%

No muy probable Nada probable

utilizara webs y apps de tiendas y plataformas de venta en linea

utilizara redes sociales

utliizara blogs especializados

Respuesta multiple, suma de % mayor a 100.




/CUANTOS REGALOS? [k

Gasto total de regalos para esta navidad
. N =889

En relacién a la compra de regalos, un 90% de los
encuestados declararon que compraran al menos . . A .
un regalo esta navidad. Un hallazgo relevante es Gasto total destinado a regalos: Valor promedio regalo:
que desde el 2018 los consumidores en Chile
declaraban la intencién de compra de 10 regalos; 2021
este afio ese nUmero aumento a 12 regalos por 12¢ |
persona, y ademas aumento el presupuesto ( egalos)
destinado a la compra de ellos.

Cantidad de
regalos que
esperan

comprar: w
Gasto total destinado a regalos:

( 11 regalos)

Valor promedio regalo:

e
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LOS REGALOS
ESTA NAVIDAD?

Al igual que en 2020, las tiendas por
departamento son el lugar
preferido para hacer las compras
de navidad de los chilenos (49%). Le
siguen las ferias navidefias y ferias
artesanales con un 32%. En tercer
lugar, son los sitios web y

aplicaciones de las mismas tiendas
por departamento las favoritas
30%. En tanto, las tiendas online
por redes sociales tienen una
preferencia de un 17%. Cabe
mencionar, que los sitios web y
apps de tiendas por departamento
bajan su preferencia en 16 puntos
porcentuales.

STUDIO CONSUMO NAVIDENO

Grafico N°9: Canales donde pretende comprar regalos

Tiendas por departamento

Ferias navidefias, ferias artesanales

Sitios web/ APPs de tiendas por departamento
Supermercados

Tiendas de marcas de moda y zapatos
Plataformas de comercio electrénico para comprar y vender

Tiendas independientes (tiendas relativamente pequefias ubicadas fuera de los malls)
Tiendas online por redes sociales *

Tiendas de descuentos (outlets, liquidadoras)
Tiendas de nifios/ bebés y jugueterias

Sitios web/Apps internacionales

Tiendas que sélo venden por internet

Tiendas de mejoramiento del hogar

Librerias

Tiendas de articulos deportivos

Sitios web/ Apps de supermercados*

Tiendas de articulos electrénicos

Farmacias

Catélogos

Joyerias

Tiendas de muebles y/o decoracién para el hogar

Sitios web de descuentos

m 2021 m 2020

54%
I -,
31%
L NS
46%

L~
P
— N = 889
8%
-6?% ’ Respuesta multiple, suma de % mayor a 100.

*Sin medicién en 2020



gCUALES
REGALOS?

Como cada navidad, la ropa es el
regalo que mas se espera comprar
y recibir. Asilo declaran los
encuestados al preferirla tanto al
momento de regalar (67%) como a
la hora de recibir, con un 45%. En
el miso sentido, le siguen los
articulos de belleza como
perfumesy cosméticos con 48% a
la hora de regalary 26% a la hora
de recibir.

Grafico N°10: Regalos que pretende comprar
Ropa

Articulos de belleza, perfumes, cosméticos
Juguetes, mufiecas

Alimentos, vinos, licores

Zapatos

Libros

Decoracién para el hogar

Equipamiento deportivo

IYES

Juegos (de video o computador)

Gift cards

Articulos electrénicos para el hogar (TV o Smart TV, dispositivos inteligentes como...

Celular o Smartphone

Reloj inteligente (Smartwatch, Apple watch, etc.)
Cristaleria, menaje

Consola de juegos (Wii, Xbox, Play Station, etc.)
Tablet

Linea blanca

Computador

67%
48%
40%
25%
24%
23%
16%
14%
1%
11%
10%
9%
9%
8%
5%
332 N = 889
4% Respuesta multiple, suma de % mayor a 100.
4%

Grafico N°11: Regalos que espera recibir
Ropa

Articulos de belleza, perfumes, cosméticos

Zapatos

Libros

Alimentos, vinos, licores

Joyas

Decoracion para el hogar

Gift cards

Equipamiento deportivo

Articulos electrénicos para el hogar (TV o Smart TV, dispositivos inteligentes como aspiradoras, etc.)
Reloj inteligente

Celular o Smartphone

Juegos (de video o computador)

Computador

Linea blanca

Tablet

Cristaleria, menaje

Consola de juegos (Wii, Xbox, Play Station, etc.)

Juguetes, mufiecas

50%
26%
19%
17%
12%
10%
9%
8%
8%
5%
5%
5%
4%
3%
3%
3% N = 1002
22(;%! Respuesta multiple, suma de % mayor a 100.
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OITTE ESTUDIO CONSUMO NAVIDENO

JEN QUE CANALES
ESPERA COMPRAR
LOS REGALOS?

Los consumidores en Chile prefieren
comprar en tiendas fisicas regalos
como alimentos, vinos y licores (76%),
ropa (70%), y viajes (66%). Para la
compra de regalos como juegos de
video (68%), relojes inteligentes (62%),
computadores (57%), articulos
electrénicos para el hogar (56%), la
preferencia es a través de canales
digitales.

En linea con el retorno a la tienda
fisica, cabe mencionar que desde la
navidad 2020 y para esta navidad, la
intencién de compra de regalos como
ropay zapatos a través de tienda
fisica sube 19y 9 puntos,
respectivamente.

Grafico N°12: Compras de regalos por canal especifico
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47% 26%
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RAZONES PARACOMPRARENTIENDAS FISICAS

Entre los motivos sefialados por los encuestados para preferir comprar en tienda fisica destaca la posibilidad de interactuar con el producto con un

Un asevera que uno de las razones es por la seguridad de sus datos personales’y tarjetas.

Tabla N°3: Razones por las que prefiere hacer parte o la totalidad de las compras en tiendas fisicas

N =924

Razones por las que prefiere hacer parte o la totalidad de tus compras de Navidad en tiendas fisicas

%

Posibilidad de interactuar con el producto 51%
No tengo que pagar envio 46%
Obtengo mejores ideas de regalos e inspiracion en la tienda fisica 42%
Puedo encontrar mejores precios y promociones 41%
Necesito comprar los regalos rapido y no puedo esperar a que lleguen 40%
Estoy acostumbrado/a a comprar en tiendas fisicas 39%
Es mas facil hacer un cambio o devolucién en caso de tener problemas 38%
Hay mayor variedad de productos en las tiendas fisicas 32%
Por seguridad de mis datos personales prefiero comprar en tiendas fisicas que por internet 14%

Respuesta multiple, suma de % mayor a 100.
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RAZONES PARA COMPRAR EN CANALES DIEGEFALE S

Entre las preferencias que motivan a los chilenos a realizar sus compras a través de plataformas-digitales, predomina el'ahorrodel tiempoy
evitar filas y protocolos por COVID-19, ambas con de preferencias. Un indica que es porque envian el producto a su casa.

Tabla N°4: Razones por las que prefiere hacer parte o la totalidad de las compras encanalesdigitales

N = 684

Razones por las que prefiere hacer parte o la totalidad de tus compras de Navidad por canales digitales %
Ahoarro tiempo 57%
Evitar filas y protocolos por COVID-19 57%
Envian el producto a mi casa 53%
Evitar exposicién al COVID-19 49%
Es mas cémodo 48%
El servicio esta disponible siempre (24x7) 48%
Puedo encontrar mejores precios y promociones 38%
Puedo acceder a envios gratis 38%
Es mas facil comparar los precios 34%
Hay mayor variedad de productos por internet 33%
Puedo acceder a las evaluaciones de otros consumidores 30%

Respuesta multiple, suma de % mayor a 100.




CANALES
DIGITALES
DE COMPRA

En linea con lo anterior y, considerando
las tendencias internacionales de e-
commerce, profundizamos en cuales
serian los motivos que llevarian a los
chilenos a realizar mas compras a
través de canales digitales que la
navidad anterior. En el caso de quienes
no han hecho compras online,
sefialaron que los atributos que los
convencerian de comprar son los
mejores precios y promociones (63%),
seguido por los envios rapidos (41%) y
sin costo (39%). Lo anterior, pone el
desafio en continuar fortaleciendoy
mejorando los servicios de delivery de
las distintas tiendas y comercios del
pais.

o9 Grafico N°13: Motivos que le convencerian de realizar mas compras a través de canales digitales

g

Mejores precios y promociones [ 639

Envios rapidos y a tiempo a mi domicilio o lugares cercanos a é| | NNNENENENEGgGGEENNNNNNNNNE /1%

Despachos sin costo a mi domicilio o lugares cercanos a ¢ [ RN 30%

Anorrar tiempo [N 6%

P4ginas web y aplicaciones faciles y cémodas de utilizar [ R 3%
Acceder a mas informacion de los productos, recomendaciones y comentarios de otros consumidores [ N 2%
Diversidad de métodos de pago [ NN 1%
Devoluciones y cambios sencillos sin largos tramites [ N 17%
Sila proteccion de mis datos personales y tarjetas esta garantizada | IIIIEEE 15%

——)
Proteccion y garantia de mis compras [ N 15%

[ Respuesta multiple, suma de % mayor a 100. ]

Solo un 15% lo haria
si la proteccién de
datos personalesy
tarjetas estuviesen
mas protegidas.
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LOITTE ESTUDIO

/CUANDO COMPRAN
LOS CHILENOS?

Para esta navidad, los
consumidores que ya habrian
comenzado sus compras
navidefias antes de diciembre
representan un 62% del total.
De hecho, un tercio de los
encuestados ya habia
comenzado sus compras
durante las dos primeras
semanas de noviembre, y un
14% comenzé en el reciente
blackfriday.

Por otra parte, hasta el 26 de
noviembre un 17% ya habria
terminado sus compras. Solo
un 8% afirma que comenzaria
sus compras pocos dias antes
de Navidad, o bien después
de ella.

Un tercio de los encuestados
pertenecientes a la generacion
baby boomer declaran ya
haber comenzado sus compras

navidefias y uno de cada cuatro

jovenes entre 21y 24 afios
también lo afirman asi.

Entre los encuestados
millennial la tendencia es
similar, un 30% declara que a
las dos primeras semanas de
noviembre ya habrian
comenzado sus compras
navidefias.

Finalmente, entre quienes
declaran comenzar sus
comprar navidefias durante el
mes de noviembre, afirman
que las dos principales
motivaciones son: evitar
aglomeraciones (60%) y porque
los precios suben cerca de
navidad (47%).

24 | Copyright © 2017 Deloitte Development LLC. All rights reserved.

Grafico N°14: Momento en que
comienzan las compras navidefias

62%

Comienzan sus
compras navidefias
antes de diciembre

Grafico N°15: Compras
en Cybermonday 2021

32%

Realizé una compra
navidefia en
CyberMonday

Figura N°5: Motivos para realizar compras navidefias con anterioridad

60%

47 %

25%

28%




C O M P R A S Y Para las compras que realicen los chilenos con despacho esta navidad, los tiempos de espera son fundamentales en la

DESPACHOS

decisién de compra, sobre todo en los desafios de gestion y logistica. En este sentido, los encuestados declararon:

61% afirman que para esta navidad es
probable que realicen alguna compra

Grafico N°16: Declaraciones en torno a las compras con despacho FNEe)
P P _ online y esperen el despacho.

El tiempo de espera del despacho es lo mas 10% 250¢ .
importante en mi decisién de compra = . Uno de cada tres encuestados afirma

que realizar cualquier tipo de cambio
17% 22% cuando realiza una compra es mas sencillo
que hace dos afios atras.

Es probable que este afio compre un producto
online y espere el despacho a domicilio

Los tiempos de despacho son mucho 21% 49%

menores que hace dos afios atras La mitad de los chilenos (49%)
asevera que comprar con delivery les da
confianza, y que, ademas, los tiempos de
despacho se han reducido en los Ultimos
2% dos afos.

Comprar con delivery me da confianza 14% 48%

Es probable que compre algin producto online y después 4
lo retire en la tienda fisica (sin pedir el envio a casa

Hacer cambios cuando compro con despacho a

e . ) > . %
domicilio son més sencillos que hace dos afios atras 35%

Estoy dispuesto/a a pagar mas para 7% g T Lo anterlor, propone a los :
recibir con anticipacién los productos . 2 g comercios con servicios de delivery

a seguir avanzando en fortalecer la

B En desacuerdo / Muy en desacuerdo H Ni en desacuerdo ni de acuerdo B De acuerdo / Muy de acuerdo = .
confianza de los consumidores.
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MEDIOS DE PAGO

=)

* Para esta version, se incorpordé criptomonedas como método de pago

La compra con tarjeta de débito (54%) ha destronado la compra
con efectivo (26%). Esta tendencia es transversal para todas las
edades, los chilenos haran mas de la mitad de sus compras a
través de tarjetas de débito (anexo grafico n°14).

Esto podria ser, entre otros factores, por los protocolos por
COVID-19, donde los ultimos dos afios se ha incentivado el pago
sin contacto entre vendedores y consumidores.

La compra con efectivo mantiene su posicion desde 2020, los
encuestados afirman que poco mas de un cuarto de sus
compras al realizaran a través de este medio de pago (27%). En
los segmentos econémicos D y E el efectivo representa 43%, 17
puntos porcentuales por sobre el promedio nacional (anexo

grafico n°15).

Las aplicaciones de pago mévil mantienen su tendencia.. Un 5%
de los jévenes entre 21 y 24 afios son quienes mas compras
navidefias haran a través de estas plataformas.

La compra a través de cheque ha quedado desplazada.

Grafico N°17: Distribucion de compras por método de pago

T e D (o | >

Efectivo
Tarjeta de crédito
Pago movil (Fpay, Check, Mercado

pago, Apple pay, google wallet,etc.)

Canje de puntos de programas de
lealtad

Cheque

Criptomonedas (bitcoins, etc)*

I 36%

m 2021 =2020



PROGRAMAS DE FIDELIDAD

Actualmente, existen diferentes estrategias y programas de fidelidad de grandes puntos, por ejemplo. Profundizamos en cémo influian tales programas en la decision
tiendas, bancos, y otras entidades. En esta linea, un 60% de los encuestados declara del método de pago que utilizardn para sus compras navidefias y en la relevancia en
pertenecer a algin programa de fidelidad, tales como acumulacion de la decisién sobre el lugar donde pretenden realizar su compras:

3 de cada 4 encuestados, aproximadamente, Grafico N°18: Nivel de influencia de los programas de fidelidad para las compras
afirman que estos programas son algo o muy influyentes esta navidad

en la decisién respecto al método de pago a utilizar. Esto

es mas fuerte en los segmentos AB del pais (55%) (anexo 43%

réﬁco N°18) 38%
34%

60% declara que es algo o muy influyente en la
preferencia del lugar donde realizaran sus compras
esta navidad. Lo anterior es alin mas consistente en los
segmentos socioeconémicos mas bajos (E) con 58%.

27%

19% 20%

10%

Método de pago (pago con puntos, acumulacién de  Preferencia de lugar de compra (comprar en

Para un 70% de los encuestados los programas de
fidelidad influyen en su decision respecto al método
de pagoy a la preferencia del lugar de compra.

puntos) determinados lugares para acumular/cambiar
puntos)
B Mucha influencia H Algo influyente B No muy influyente ®m Nada de influencia
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METODOLOGIA

Grafico N1: Distribucién geografica (por region) Grafico N°2: Distribucién por sexo
XV |
1,3% 1,.9%
26|/0 Sl
2 2% 33% | eoe

52%

4/

Xl Xl
1,0% 0,6%

48%

Hombres Mujeres

Grafico N°3: Distribucion por rango etario

Mas de 66
afios 18 a 24 afios

18% 20%

50 a 65 afos
19% 25 a 39 afios

AR/

Grafico N°4: Distribucion por segmento 499
socioeconémico

26%
13% 12%
ABC1 c2 c3 D/E

N=1002




INTENCION DE GASTO

RESPECTO AL ANO ANTERIOR

Grafico N°5 Intencion de gasto con respecto al afio anterior

2018 m2019* m2020 m2021

Pienso gastar mas Pienso gastar lo mismo

* 2019 post crisis social de Chile

69%

61%

Pienso gastar menos

Tabla n°1: Pienso gastar menos por...

Preocupacion e incertidumbre por el futuro de la 500/
economia o

Prefiere reducir deudas 46%
Prefiere ahorrar en lugar de gastar esta Navidad 42%

Menores ingresos familiares 42%

Respuesta multiple, suma de % mayor a 100.

Tabla n°2: Pienso gastar mas por...

Los precios han subido durante este afio 46%

Queremos celebrar y darnos un gusto 459,

Mejor situacién econémica familiar 37%

Queremos hacer mejores regalos este afio 31 %

Respuesta multiple, suma de % mayor a 100.



GASTOS Y DISTRIBUCION POR ITEM

Grafico N°6: Gasto de navidad por item en los Ultimos afios

$110.586
$90.987
$36.633 $34 026 $33.920 $36 756
$24 848 $22 833 $22 062 $22 531
$12 770 $13-648 $9 841 $12 673
$4.798 $2 392
2018 2019 * 2020 2021

H Regalos ® Cena Ropa (que no corresponden a regalos) ® Decoracion ® Otros

* 2019 post crisis social de Chile

Grafico N°7 Gasto aproximado para esta Navidad por cada item.
Promedio por zona

$107.793 v

$93.067 mce
$81.043 mor
/ $85.820 e
$46.217 $41.892 $18.261

$34.778 $20.200 $2.523

$32.158 $16.608 $11.033 $873

$21.803 $1.290

$12.260
|

$5.371

Otros

Cena Decoracion

Regalos Ropay zapatos (que

no corresponden a
regalos)

Tabla N° 3 Gasto aproximado para esta Navidad por cada item.
Promedio por zona

2018 20l 2020 2021
Post crisis

$227.865 $167.730 $183.371 $223.554
$176.005 $173.305 $162.812 $160.549

Centro Sur $190.098 $150.210 $139.119 $142.132
$188.362 $157.316 $154.645 $163.991



DISTRIBUCION DEL GASTO EN NAVIDAD
POR CANALES (ZONA GEOGRAFICA)

Grafico N°8: Distribucion del gasto total por canal de compra 2020 Grafico N°9: Distribucion del gasto total por canal de compra 2021
mZona Norte ®WRM ®ZonaCentroSur mZona Sur m Norte ®RM mCentroSur ESur
65%
62%
51,0% 52.7%
47,0% 47,0%
44,1%
39,5% 39,3%
34,7%
I 1

Tienda Fisica Internet Tienda fisica Canal digital

2020 2021

*El % restante corresponde a catalogos y otros



GASTOS Y DISTRIBUCION POR GRUPO ETARIO

Grafico N°10: Distribucion del gasto total para esta Navidad por cada item por grupo etario Tabla N°4 Gasto aproximado para esta Navidad por edad
2% 1% 2% 1%
Generacion Z $129.051
Millennials $166.788
Generacion X $191.953
Baby boomers $163.786
Seniors $167.396

H Regalos m Cena Ropa m Deco W otros

21-24 afios 25-39 anos 40-49 anos 50-65 afios 66 0 mas afios o o




EXPECTATIVAS DE AGUINALDO
NAVIDENO COMPARATIVO

Grafico N°11: Aguinaldo por zona geografica

$89.196
$82.941

$70.224 $73.513

Norte Region Centro sur Sur
Metropolitana

* Considera a las personas que estan trabajando y no son independientes.

Grafico N°12: Aguinaldo por grupo etario

$82.065

21-24 anos

$84.672  $86.000

25-39 aflos  40-49 afios

$61.878

50-65 afios

$48.971

66 0 Mas
afos



MEDIOS DE PAGO

Grafico N°13: Distribucion de compras por método de pago por edad

0,
4% 2% 4% 3%

|
1% —— ) 0/

—
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7% 14%

23%
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54%

52% 56%

54%

1%
1%

32%
28% 26% 250

—
S
53

21 a 24 afios 25a39afios 40 a 49 afos 50 a 65 afios 66 aflos 0 mas

* Otros incluye criptomonedas, giftcards, canje de puntos de lealtad, etc

m Otro

m Pago movil

m Tarjeta de
crédito

m Tarjeta de
débito

Cheque

m Efectivo

Grafico N°14: Distribucion de compras por método de pago por NSE
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INFLUENCIA DE PROGRAMAS DE FIDELIDAD

Grafico N°15: Método de pago por edad Grafico N°17: Método de pago por NSE

0 0

r 21 a 24 afios 25 a 39 afios 40 a 49 afios 50 a 65 afios 66 afios 0 mas r
® Muy influyente M Algo influyente B No muy influyente M Nada influyente H Muy influyente mAlgo influyente m No muy influyente ®m Nada influyente
Grafico N°16: Lugar de compra por edad Grafico N°18: Lugar de compra por NSE N
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