A FONDO - ESTUDIO SALESFORCE

El consumidor conectado compra
en tiendas con valores que ofrecen
experiencias multicanal

El “consumidor conectado espaiol” utiliza la tecnologia
en su actividad diaria y demanda una nueva manera de
relacionarse con los comercios que mejore su experien-
cia de compra. Al mismo tiempo, tiene en cuenta los
valores corporativos y la ética de la empresa para to-
mar su decision de compra. Estos datos se deprenden
del “Informe sobre el estado del cliente conectado”,
elaborado por Salesforce, en el que ha participado mas
de 8.000 consumidores y decisores de compras profe-
sionales de 16 paises —incluido Espaiha—.

T

El perfil del consumidor conectado en nuestro pais se asemeja al del

resto de paises analizados. Las mayores diferencias estan en las fran-

jas de edad de los consumidores, ya que el estudio distingue entre
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millennials o generacion Z, que son los
nacidos entre 1981 y 2000; genera-
cién X, que se compone de personas
nacidas entre 1965y 1980; y los silents
o baby boomers, que son los que na-
cieron antes de 1965.

El 83 % de los millennials utiliza un
dispositivo conectado, un porcenta-
je que desciende al 79 % en la gene-
racion Xy a un 76 % en los que hoy
tienen mas de 54 afios. Estos datos
revelan que, a pesar de las diferen-
cias generacionales, los consumidores es-
pafioles estan optando por los dispositivos
conectados.

“Los espafioles encuestados de mas edad
conectados superan a la media europea,
que se situa en un 62 %. Al mismo tiempo,
los asistentes de voz son vistos como revo-
lucionarios por el 67 % de los millennials, el
66 % de los Zy el 60 % de los silents”, destaca

Fernando Ranz, area vp de Salesforce.
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“Los esparioles esperan

que las nuevas tecnologias

contribuyan a crear esas

nuevas experiencias”

SOLUCIONES POS, CAPTURA DE DATOS Y RETAIL

Experiencias conectadas y
transformacion digital

Estos datos indican que el con-
sumidor conectado espafiol de-
manda el uso de la tecnologia en
su relacion con el comercio para
obtener experiencias conecta-
das. El estudio detalla que casila
mitad de los clientes (49 %) quie-
re que las compafias transfor-
men el modo en que se ponen
en contacto con ellos y el 70 %
espera experiencias de cliente conectadas
con el objetivo de optimizar la comunicacion.
Y el 7% de los clientes espera que las empre-
sas se comuniquen con ellos en tiempo real.
Al mismo tiempo, el 84 % de los espafioles
espera que las organizaciones utilicen nuevas
tecnologias para crear mejores experiencias.
Esta demanda esta empujando a los retai-
lers a cambiar sus estrategias y a utilizar

nuevas herramientas para satisfacer a sus
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clientes. “El liston de la innovacion esta mas
alto que nunca y los espafioles esperan que
las nuevas tecnologias contribuyan a crear
esas nuevas experiencias. Las iniciativas de
transformacién digital como la inteligencia
artificial (lA), la tecnologia de voz y disposi-
tivos conectados estan teniendo un elevado
impacto en la experiencia de cliente”, resalta
Ranz.

A tenor de los resultados se espera que la in-
teligencia artificial con los chatbots y los asis-
tentes digitales sean los factores que impul-
sen la transformacion del retail. El 73 % de
los de los responsables de la toma de deci-
siones en este sector asegura que la |A seria
una prioridad esencial o alta para las ventas
y el marketing en dos afios, comenta el res-
ponsable de Salesforce.

Este interés esta avalado por el informe, ya
que el 60 % de los encuestados solicita a las
empresas que aprovechen el 1A de algun

modo para mejorar su experiencia.
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Recomendaciones

Salesforce recomienda a los retailers ofrecer a los clientes experiencias multicanal para

que el trato que reciban sea el mismo en la tienda fisica que a través de una app.

Por ejemplo, el abandono del carrito de la compra es uno de los principales problemas del

vendedor online y en algunos casos se eleva al 75 % de las operaciones. Para resolver esta

situacion, la compaiiia aconseja contactar con estos clientes para entender el motivo de

su abandono y darle una solucién.

“Las empresas medianas, que han experimentado un rapido crecimiento y prevén conti-

nuar en linea ascendente, deben contar con una plataforma completa desde el principio,

con un precio escalable en funcién de las necesidades del negocio. Consideramos que

Salesforce es la mejor opcién para crecer sin sobresaltos, situando al cliente en el centro

del negocio e interactuar con él de forma personalizada”, detalla Ranz.

Valores de marca y confianza

El informe destaca que el cliente conectado
tiene muy claro a quién tiene que comprar.
“El porcentaje de los clientes que aseguran
que no compraran a las compafiias que no
defiendan valores de igualdad se eleva al
63 %, diez puntos mas que la media euro-

pea (53 %), lo cual revela la importancia que

el consumidor —independientemente de la
edad— otorga a estas cuestiones”, explica el
directivo.

El 65 % de los encuestados espafioles busca
activamente comprar a compafias sosteni-
bles y comprometidas con el medioambien-
te. Ademas, quieren conocer la postura de

una empresa sobre la igualdad de derechos
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y muchos estan tratando activa-
mente de comprar a las empre-
sas que devuelven a la sociedad
parte de lo que reciben. “Los
valores corporativos adquie-
ren mas peso en la decision
de compra de los clientes. Los
consumidores no solo esperan
que las compafias operen éti-
camente, sino de una manera
mas comprometida con causas
que ellos consideran importan-
tes, como la igualdad de dere-
chosy la filantropia”.

A la vez, el cliente espafiol valora especial-
mente la confianza para optar por una de-
terminada tienda. El 73 % de los espafioles
encuestados declara haber dejado de com-
prar a compafias que no le inspiran confian-
za y el 39 % no cree que las compainiias se
preocupen lo suficiente por la seguridad de

sus datos.
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“Empatizamos mds con

aquellas empresas que
devuelven a la sociedad

parte de lo que reciben”

En este aspecto coinciden con los clientes
de todo el mundo, que creen que la hones-
tidad es la mejor politica para ganarse su
confianza. Y se refuerza con el hecho de que
el 72 % de los consumidores espafioles con-
sidera que la ética de la compafia es mas
importante ahora que hace un afo.

“Cada vez empatizamos mas con aquellas
empresas que devuelven a la sociedad parte

de lo que reciben”, comenta Ranz.
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