Informe de tendencias de los

clientes en las tiendas:

Convertir los
Conocimientos

En Inspiracion
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Introduccion

El comercio minorista ha evolucionado mas alla de la ubicacion v el

merchandising para convertirse en una experiencia que profundiza la

conexion entre clientes, tiendas y marcas. La encuesta global anual de

= ] = b TN S Mood Media profundiza en el comportamiento del consumidor, donde el ano
o R a2 N pasado se centro en la gratificacion instantdnea, el personal capacitado vy

Una investigacion de Mood -~ 4 sostenibilidad

Media ha demostrado que

| =

La informacion clave de este ano revela una excelente oportunidad para
los minoristas que utilizan la tecnologia para impulsar el compromiso del
cliente.

.Alincorporar tecnologia
como pantallas digitales y codigos QR, Ios minoristas pueden mostrar su
gama completa de productos y opciones de personalizacion, al tiempo que
brindan la inspiracion que los consumidores anhelan.
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Nuestro informe de tendencias en |la tienda consolida estos conocimientos,
ofreciendo a las empresas una guia para navegar por 1os sentimientos
cambiantes de los consumidores y fomentar una conexion emocional mas
fuerte entre compradores y minoristas.
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La inspiracion
activa la accion

Nuestros investigadores buscaron comprender qué activa el
comportamiento del consumidor para permanecer en una tienda
durante mas tiempo, realizar una compra y regresar, especialmente a
medida que regresa la afluencia. Los compradores buscan experiencias
sociales y gratificacion instantanea; Dos tercios estan ansiosos por
recibir nueva inspiracion y estan abiertos a descubrir nuevos productos.

Lo encuesta global de Mood Media a mas de 8.000
compradores revela un tema comun: 10s compradores
de todo el mundo anhelan experiencias unicas. Los
minoristas pueden motivar [os comportamientos
deseados yendo mas alla de la exhibicion de

e]fele[8lejie}S} Deben crear el ambiente y el diseno
adecuados, aumentdndolos con tecnologias

audiovisuales y digitales que destaquen toda la gama
de productos y las opciones de personalizacion.

7 9o

de [os compradores en tiendas
estan dispuestos a encontrarse
con nuevos descubrimientos
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&Que motiva a la gente
a hacer [as compras en
la tienda?

Los compradores visitan las tiendas fisicas para involucrar sus
sentidos. Muchos compradores prefieren descubrir y explorar
articulos con amigos y familiares, como parte de una experiencia
social en la que todos pueden ver, tocar, saborear v oler articulos,
y comparar opiniones y pensamientos.

N

1 Ver es creer.

|
OF THOSE

de los compradores
prefleren ver una variedad
de articulos expuestos a
su disposicion.

59 9/o de las mujeres
45 9/o de los hombres

Se hace evidente la necesidad de que los comercios minoristas
cuiden las experiencias por medio de presentaciones atractivas
(reforzando la necesidad de contar con contenido llamativo en las

pantallas digitales).

3 Experiencias sociales.

|dentifican que la emocion
de pasar tiempo con
amigos y familiares
cuando van de compras
es una razon importante

para visitar tiendas fisicas.

Los comercios minoristas ya estan reaccionando a este elemento
social creando zonas dentro de las tiendas donde los amigos se
pueden relajar juntos y pueden conectarse mas a la comunidad de

la marca.

2 Gratificacion instantanea.

|
DE LOS CUALES

de los compradores quieren
esa gratificacion instantanea
de llevarse la compra a casa
el mismo dia.

43 %/o de las mujeres
26 9o de los hombresen

36 9o generacion Z
43 9o generacion X

Es un recordatorio para los comercios minoristas de que deben
rellenar las existencias y ofrecer pedidos online instantaneos para
lo que no tengan disponible en la tienda.

4 Explorar y descubrir.

|
DE LOS CUALES

Dicen que descubrir
productos es un
MNUevosotivo para
comprar en la tienda.

2 de cada 3 estan dispuestos

a conocer nuevas ofertas

|
DE LOS CUALES

casi 1de cada 3 buscan
activamente recibir inspiracion,
un una motivacion primordial
para visitar cada tienda.
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-| ambiente adecuado La importancia del  Poreemee

impulsa el numero de visitas aromay el sonido 45 ojo o comerores cogances
(para aquellos que lo hacen bien) Vﬂriu de un tIpO :;i:gis:grdlg;::ugz:r?;:;;uve
de tienda a otro,
o 42 0/0 Identifican un aroma agradable
particularmente
una experiencia cuando fe tienen o
° OMmOo poaemos Imaginar,
agradable en la tienda: el cuentd. on og estableoiMENGs

de salud y belleza pasa
|0 contrario, con
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de los compradores declararon que el
aroma adecuado es importante para su

experiencia en la tienda comparado

con un
mds de dos de cada tres compradores Enla modaq,

dice lo mismo sobre la musica de marca hay un empate entre ambos.




,Como hacen los
COMErcios MiNoristas
para crear la atmosfera
adecuada?

La buena noticia es que, aunque el feedback varia de un pais a otro
y entre los diferentes tipos de establecimiento en cada mercado,

la mayoria de los comercios minoristas de todo el mundo estan
consiguiendo un ambiente bastante adecuado.

LAS INVESTIGACIONES DE MOOD MOSTRARON UNA BUENA PUNTUACION GENERAL PARA EL AMBIENTE

yleidl | 18496 EE.UU.T 7590 ESPANA

e 177390 EE.UU.

3 17790 POLANIA

padl 16990 EE.UU.

1ol 17290 POLANIA

SHlWL 0 T6090 EE.UU.

clelJf 1549/ EE.UU.

U0I00JIdSU| UF SOIUBILIOOUOY SO| JIISAUOD :SPPUBI SD| US S81USIID SO| 8P SDIoUSPUS) 8P BWoju] |

JLlJf 15890 CHINA

Las tiendas de lujo Los grandes almacenes

o espanolas recibieron O americanos quedaron
o la mejor puntuacion o en un cercano segundo
del 75 9o de los lugar con el 73 9o de los

compradores. compradores.

«VId3N-AO0W



_0S COMercios minoristas
nteligentes aprovechan al
maximo la tecnologia

Conseguir la atmaosfera adecuada es esencial, pero contar con und
tienda que sea atractiva visualmente y ofrezca la fragancia adecuada a
juego con audio apropiado a la marca no es el final de la historia.

Los compradores ocupados quieren que les faciliten estar en el estado
de dnimo correcto para quedarse mas tiempo en la tienda y explorar
todo el surtido de productos de la tienda.

Los investigadores de Mood Media
descubrieron de que forma el
comportamiento de los clientes estd
influido por la consecucion de la atmosfera
adecuada y el uso del mejor equipo
audiovisual

LoS comercios minoristas han
comprendido bien que conseguir una
atmosfera adecuada es esencial para
gue la gente acuda a la tienda. Esta es

la razon.

La musica determina el estado
de animo - hace que uno de
cada dos (55 /o) compradores
se sientan felices

El aroma favorece la fidelidad,
anima a la gente a volver, el
aroma adecuado hara que un
49 9/ de los visitantes vuelvan
a una tienda especializada,
anima a un 50 9o de visitantes
a regresar a un restaurante de
comida rdapida

Las exposiciones de temporada
- son la forma mas importante
de favorecer las ventas por
impulso para un 27 9o de los
compradores

El impacto de la
atmosfera correcta y

la comercializacion

La experiencia social
favorece las visitas mas
largas y la fidelidad

LOoS compradores buscan comercios

minoristas que comprendan que und
ViSita a un centro comercial tiene que
permitir un espacio para que la gente
se relgje y desconecte.

Las dos areas en que los compradores
mostraron particular interés en que los
comercios minoristas prestaran atencion

fueron:
La zona para pasar el rato -

anima al 53 9o de los
compradores a quedarse mds
tiempo, y a un 49 %o a volver a
visitar unos grandes almacenes

La zona infantil - un 42 9/ se
quedard mds tiempo en un
establecimiento de belleza y
salud, y un 39 9/e volvera a
visitarlo
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La tecnologia
interactiva impulsa
el descubrimiento

El ambiente adecuado hard que la gente acuda a una tienda y explore,
mientras que 1as zonas para socializar los animaran a guedarse mas tiempo
y visitarla de nuevo. Para asegurar que los comercios minoristas estan
aprovechando al maximo la inversion en crear el ambiente adecuado para
impulsar el numero de visitas, deben conseguir que los clientes conozean
todo su surtido de productos. Una buena comercializacion por supuesto que
ayudard, pero para animar a la gente a zambullirse completamente en toda
la linea de productos y asi tener una idea de lo que verdaderamente ofrece
la marca, los compradores esperan apoyarse en la tecnologia.

Los investigadores de Mood Media
descubrieron que un 42 9o de los
compradores prestan atencion a los mensajes
de video y audio presentados por un Comercio
minorista en la tienda. Crucialmente, un

37 9/o declara que han realizado compras
basandose en esos Mensajes.

Cuando se trata del tipo de senalizacion digital o de pantallas interactivas,
estas tuvieron mayor popularidad entre los consumidores:

Tipos de pantallas demandadas:

querria usar pantallas
interactivas para descubrir
el surtido de productos
online de un comercio
minorista

Quieren una pantalla
interactiva para explorar
productos enla tienda y
para personalizar productos

Piensan que las pantallas
gue muestran informacion
sobre los productos son
Importantes

Disfruta del factor sorpresa
gue perciben al ver una
pared de video grande en
la tienda
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Pantallas:
Impulsar un nuevo
comportamiento

Ademas de incitar a un 38 9o de los compradores a hacer
compras, [0 estrategia de senalizacion digital adecuada
puede impulsar otros resultados deseables.

Las pantallas interactivas en las tiendas de lujo incitan a un 34 /o
de los clientes a comprar mas en la tienda y animan a un 29 9o a
volver a visitar

Los probadores interactivos generan un 43 9o de visitas repetidas
a las tiendas de moda, y anima a un 30 9o a considerar una
compra en unos grandes almacenes

Quioscos interactivos: el avance tecnico mas popular para un 75
/o de los compradores. En [as tiendas de comestibles, animan a un
23 /o a considerar hacer una compra

Tecnologia para la personalizacion: usar pantallas tactiles para
mostrar el surtido de productos completo anima a un 26 9o de los
consumidores a realizar una compra en la tienda

Las pantallas digitales resultan populares entre [os compradores :

comparando
productos para
ayudar a tomar
decisiones de
compra

mostrando
opciones de
personalizacion

comunicando
las iniciativas de
sostenibilidad
de un comercio
minorista

Mostrando
embajadores
de marcay
personas
influyentes
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Adopcion de 10S
canales moviles
y online

Se acabo el debate entre lo online y lo presencial. Los minoristas
serios entienden que la mayoria de las compras se realizan en

la tienda, y que los canales online se utilizan cuando es maAs
conveniente para un cliente. Lo mas importante es que los dos no
compiten entre si, SN0 que son Socios naturales a traves de servicios
como la compra online y la recogida en la tienda.

Los compradores declaran que aprovechan al maximo una visita a la
tienda cuando la experiencia de compra se combina con la fuerza

del canal, online en particular a través del movil. El dispositivo gue hay
en los bolsillos de casi todo el mundo es una pasarela de acceso para
gue los comerciantes minoristas puedan profundizar Su interaccion
con los clientes e incrementar la probabilidad de ventas adicionales.
La tecnologia movil se puede usar para presentar todo el surtido

de productos del comercio minorista y para orientarlos dentro de la
tienda.

Las expectativas primordiales de los compradores

en las tiendas son:

estan interesados en 10
codigos QR para descubrir
mas informacion sobre
un producto o linea de
productos

quieren recomendaciones
en tiempo real mientras se
les orienta por la tienda

Quieren usar su movil para
navegar por la tienda
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desean experiencias de
Realidad Virtual y Realidad
Aumentada para orientarse
en las tiendas y explorar
ineas de productos




Tres de cada cuatro mujeres en grandes almacenes a o
tiendas de moda estan dispuestas a realizar compras que No
tenian pensadas inicialmente, comparado con uno de cada
dos hombres.

-Nfoque en
los compradores

No todas las tacticas que utilizan los
COMErcios minoristas tendran el mismo
impacto en cada comprador. Las
diferencias de edad, sexo e ingresos
siempre tendrdn un impacto en lo bien que
se reciba cada elemento de la estrategia
del comercio minorista.

Las mujeres
compradoras sgn «#

- F mds espontdneas
Lassostenibil P qs/ _

se aplica a todo

b

Es facil hacerse una idea de a quién importaran mas los
valores ecologistas, pero la investigacion de Mood muestra
que tiene la misma importancia para casi cuatro de cada
cinco (78 9/o) compradores, independientemente de la edad,
el sexo o el nivel de ingresos. Los comercios minoristas
deberian considerar como pueden comunicar Sus iniciativas
sostenibles en la tienda.

/7
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Las mujeres y los
compradores de

Iu Generacion Z°
2 son los mas
s
iables

Un 37 %/o de las mujeres quieren experiencias sociales
cuando van de compras, comparado con un 32 /o de los
hombres v, de igual forma, un 37 /o de los integrantes de la
generacion Z buscan divertirse con los amigos, comparados
con un 31 %o de los integrantes de la generacion X.

Los hombres esperan con mayor atencion [0S servicios de
Realidad Aumentada y Realidad Virtual en las tiendas que las
mujeres (72 %o frente al 59 9/o), y también son mucho mas
receptivos a una pantalla mural grande (74 9/o frente al 65 /o).

Los clientes mas|
j()venes son mds

- ®

aptivos a |GS

‘ill

Las pantallas gozan de popularidad
entre todos I0s compradores, mas
acentuadamente en los grupos de edad
MaAs jovenes.

o de los compradores de la
o generacion Z desean ver
informacion del producto en

las pantallas, asi como usarlas
para personalizar los productos

l |_|SGEE gEﬂ%ﬁEE en las pantallas.

| 65 9/o de los hombres de lo
generacion X
67 %/o de las mujeres de la
generacion X
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Conclusiones

La investigacion de Mood Media de
las tendencias in-store, revela que
dos de cada tres consumidores
entran en las tiendas no con una
lista de compras establecida,

sino con el deseo de inspiracion

v descubrimiento. El papel del
minorista pasa de ser un mero
merchandising a crear un

entorno atractivo que invite a los
compradores a explorar toda la
cartera de productos. Los datos
destacan cinco areas cruciales
para que los minoristas mejoren el
tiempo de permanencia, aumenten
las compras e impulsen las visitas
repetidas.

Crea

Las tiendas exitosas crean experiencias
aprovechando el deseo de los
compradores por el aroma adecuado

v la musica de la marca, mejorando el
entorno y fomentando la apertura a
Nnuevos descubrimientos.

Mejore

Implemente quioscos interactivos

con informacion sobre opciones de
tamano, color y estilo para brindar una
experiencia de compra personalizada y,
al mismo tiempo, facilitar a los clientes el
descubrimiento de todos los productos.

Inspirate

Los minoristas amplian el numero de
clientes en las tiendas, estimulan las
compras y fomentan la repeticion de
visitas a traves de la presentacion

de productos v los videowalls de
senalizacion digital. Pero tambien
INNOVACIONES en Servicios, como
pantallas en cajas que promueven redes
sociales y programas de fidelizacion.

Fomentar

Las expectativas de los clientes han
evolucionado, y muchos ven |as visitas
a la tienda como una oportunidad para
socializar. Este desarrollo debe tenerse
en cuenta mediante la creacion de
salones y espacios de convivencia en
las tiendas.

Cerrar

Difumina las lineas entre el comercio

electronico v las tiendas fisicas

ofreciendo a los clientes en |la tienda

acceso a productos a traves de

codigos QR v aplicaciones moviles,
asi como dispositivos interactivos y
ofertas en tiempo real en personay

en online.
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Nuestra
Metodologia

Mood Media, P2Pi y Censuswide encuestaron a 8.171 consumidores en
el verano de 2023 para comprender qué motiva a los consumidores

a visitar las tiendas y qué esperan de esta experiencia. El estudio

se centra en la frecuencia de las compras, el ambiente, el enfoque
sostenible de las marcas y el impacto de la tecnologia en los recorridos
en |a tienda. Los encuestados (mayores de 18 aios) proceden de ocho
paises: Australia, China, Francia, Paises Bajos, Polonia, Reino Unido,
Estados Unido vy Espana v haber visitado al menos una tienda fisica o
un espacio de hosteleria en un plazo de 12 meses.

Acerca de Mood Media

Mood Media es la empresa, lider mundial en medios experienciales,

que redefine la experiencia de 10s clientes en las tiendas fisicas y
suministra un valor incomparable a las empresas y marcas en todo el
mundo incluyendo entretenimiento musical y en video, comunicaciones,
integracion digital e interactividad, medios de comercio minorista y
redes publicitarias, senalizacion digital, mensajeria, aromas y mas. Mood
aprovecha la ultima tecnologia digital, contenido creativo seleccionado
y original, y tiene la pericia de diseno para crear encuentros
personalizados y atractivos en cada recorrido de los visitantes. Mood
da servicio a mas de 500 000 ubicaciones de clientes en mas de 140
paises y llega a mas de 165 millones de consumidores cada dia. Para
obtener mas informacion, visitar moodmedia.com.

©2023 Mood Media Corporation
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Para saber mas sobre como
Mood Media estd conectando @
|l0S consumidores con las marcas

para influir en las percepciones,
activar comportamientos e impulsar
resultados comerciales, visite

moodmedia.com/es/2023-tendencias
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