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NapIos de compra

Las empresas del sector consumo se enfrentan a un importante reto. La adopcion de
tecnologias, la entrada en el mercado de nuevas generaciones y la globalizacion han dado

lugar a un nuevo consumidor.

Este perfil de consumidor, que no se guia por la fidelidad a las marcas y cambia de
preferencias a una gran velocidad, ha provocado una profunda transformacion.

Para sobrevivir en este nuevo contexto es necesario centrarse en el cliente y conseguir
disenar una estrategia a medida de este nuevo consumidor.

Con el objetivo de conocer como se adaptan las empresas del sector a esta nueva realidad
y como afrontan el futuro, KPMG y the Consumer Goods Forum han realizado una

encuesta a mas de 500 directivos.

1. (Qué aspectos son cruciales para el éxito de su compainia?

Estrategia de precio y producto

Experiencia del consumidor

Seguridad de alimento y producto

Confianza y fidelidad de los consumidores

Cadena de suministro/eficiencia de operaciones

La globalizacion, la consolidacién del comercio online y la
entrada de nuevos competidores en el mercado hacen mas
complejo tanto conseguir nuevos consumidores como
retener los existentes. Hasta las marcas més iconicas son
vulnerables. Prueba de ello es que el 40% de las companias
del sector a nivel global consideran crucial la confianza y
fidelidad de los consumidores para el éxito de la compania.

40%

Confianza vy fidelidad de los consumidores

36%
Experiencia del consumidor

31%

Estrategia de precio y producto

29%
Seguridad de alimento y producto

28%

Cadena de suministro/eficiencia de operaciones

28%

Seguridad y privacidad de datos

Por su parte, las empresas espafolas otorgan una mayor
importancia a la estrategia de precio y producto (58%). La
confianza y fidelidad de los consumidores se sitUa en cuarta
posicion, aunque por encima de la media global (42 %).



2. ;Qué tendencias de los consumidores son mas disruptivas?

52%
Aumento de la busqueda de informacion y Menor fidelidad del consumidor a las marcas
compras por Internet

o . Aumento de la busqueda de informacion y
Menor fidelidad del consumidor a las marcas compras por Internet

Aumento de las expectativas de servicio inmediato . . .
Aumento de las expectativas de servicio inmediato

Aumento de la influencia de las opiniones online o L
de iguales Aumento de la demanda de personalizaciéon
o
27%
Creciente preocupacién por la salud y bienestar Aumento de la conciencia social y medioambiental

La adopcién de tecnologias por parte de los consumidores  Por otro lado, el mayor peso en Espafna de la busqueda y

ha llevado a una velocidad de cambio en las tendencias de  compras por Internet respecto a global, donde la menor
consumo sin precedentes, comun en todos los mercados.  fidelidad a la marca ocupa el primer lugar, responde al grado
de desarrollo actual del comercio online en el pais. De cara a
los préximos afos, previsiblemente la tendencia a una
menor fidelidad por parte de los consumidores ganara
relevancia y pasara a ocupar la primera posicion.

Las empresas espanolas encuestadas consideran la
consolidacion de Internet, la menor fidelidad a la marca, la
inmediatez y el aumento de la influencia de las opiniones
online o de iguales las tendencias que més disrupcién estan
generando. También es relevante el peso de la creciente
preocupacion por la salud y bienestar de la poblacién (32%).

3. ;(Cuales son sus tacticas de marketing para atraer a nuevos consumidores?
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Crear mas experiencias personalizadas Crear mas experiencias personalizadas
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Crear experiencias dirigidas a millennials y - ) )
generaciones jovenes Aumentar la publicidad online y mobile
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30%

Anadir productos de calidad a la oferta Personalizar las comunicaciones de marketing

29%

28%

Personalizar las comunicaciones de marketing ARadir productos de calidad a la oferta

Utilizar datos en tiempo real o geolocalizados )
para marketing y promociones Mayor foco en redes sociales

Ante estos cambios de tendencia en los consumidores, las productos de calidad a la oferta. A nivel global, si bien la
empresas del sector deben adaptar su estrategia a lanueva  estrategia de desarrollar experiencias personalizadas

realidad. En Espafia, la mayoria de las empresas apuesta también se sitda en primer lugar (34 %), destaca el mayor
por crear experiencias personalizadas (48%), mientras que peso que adquieren la publicidad online y mobile (31%) y
el 39% opta por desarrollar experiencias centradas en los las redes sociales (28%).

millennials y generaciones jévenes, el 35% por anadir

Nota: Para la muestra de empresas a nivel global se ha tenido en cuenta las incluidas en la categoria ‘centradas en el cliente, que hace referencia a las
companias con una capacidad ‘Excelente’ en siete dreas distintas.



4. ;Donde esta mas centrada la estrategia de venta online en Espana?

Nuestros consumidores
pueden devolver productos
de forma sencilla

Ofrecemos promociones
personalizadas

Ofrecemos la opcién de
comprar online y recoger en
tienda

Ofrecemos una experiencia
de compra consistente y sin
fisura en todos los canales

En la estrategia de venta online de las companias del
sector, el precio continda teniendo un peso muy
importante: el 30% de las empresas encuestadas ofrece
promociones personalizadas a sus consumidores.

Nuestro sistema de pago
y de entrega es sencillo y
sin fisuras

Nuestros consumidores
pueden comprobar si un
producto esté en stock

8%

Ofrecemos entrega en
el mismo dia

De las restantes estrategias principales identificadas, se
observa como el servicio al cliente incrementa de forma
exponencial su peso en la estrategia: una de cada cuatro
empresas cuenta con un proceso de devolucion sencillo.

5. (Cudles son los principales factores de evolucidon futura del sector?

Cambios en el comportamiento 52%
de consumidor 69%

43%
38%

Nuevas tecnologias

Proteccionismo/regulacién 27:;0
38%

42%

Nuevos competidores
P 34%

Problemas econémicos en 36%
determinadas geografias — EELXd

Entre los factores que provocan la evolucion del sector, las
empresas encuestadas sitUan en primer lugar al
consumidor.

Prueba de ello es que casi 7 de cada 10 empresas
espanolas del sector consideran que el principal factor de

su evolucién responde a los cambios en el comportamiento

H ciobal
. Espafa

de los consumidores. También es relevante la irrupcion de
nuevas tecnologias y las medidas en materia de regulacion

y proteccionismo que adoptan determinados territorios

(ambas con un 38%). A nivel global, destaca el mayor peso

de la entrada de nuevos competidores (42%).
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6. (Cuales de estas tecnologias utiliza en la actualidad y cuales tiene planificado utilizar en

los proximos dos anos?

Global Espaia
Videos 360%/Fotografia 3D 6%, 42%
Impresién 3D 32% 26%
33% 37% Chatbots 26% 39%
Tecnologia geoespacial y de 42% 329

44% 33%

geolocalizacion

Internet de las Cosas

26% 52%

32% 32% Automatizacion de procesos 42% 16%
(RPA)
30% 13% Robotica 6% 16%

32% 16%

Inteligencia Artificial/
Machine Learning

16% 29%

42% 21% Realidad virtual o aumentada 16% 39%

. Dos afos

B Actualidad

A nivel global, las tecnologias que mas crecimiento
experimentaran también seran los videos 360° y la
fotografia en 3D, junto a la realidad virtual aumentada.
Destaca la inversion que se producira en robdtica, que
pasaréa del 13% al 30%.

Las empresas muestran una clara apuesta por las
tecnologias: la integracion de muchas de ellas en los
préximos dos anos serd exponencial. En Espafa, los videos
360° vy la fotografia en 3D: del 6% de implantacion actual
pasara al 42% en dos ahos. Le sigue el Internet de las
Cosas, presente en el 26% de las companias pero incluido
en la estrategia del 52%. La misma linea sigue la realidad
virtual o aumentada, (del 16% pasaria al 39% en dos anos).

La informacion aqui contenida es de caracter general y no va dirigida a facilitar los datos o circunstancias concretas de personas o entidades. Si bien procuramos
que la informacién que ofrecemos sea exacta y actual, no podemos garantizar que siga siéndolo en el futuro o en el momento en que se tenga acceso a la misma.
Por tal motivo, cualquier iniciativa que pueda tomarse utilizando tal informacién como referencia, debe ir precedida de una exhaustiva verificacion de su realidad y
exactitud, asi como del pertinente asesoramiento profesional.
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