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O 1 El reto: entender qué aspectos de
Marca &Experiencia determinan la

relacion con el consumidor

. . A ARENA
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Contexto y objetivo

El despliegue de las interacciones digitales como punto
de contacto critico de relacion entre consumidor y
organizaciones ha supuesto un tremendo impacto en las
compaiiias, otorgando un protagonismo decisivo a la
experiencia de cliente generada a través de los canales,
que robaba atencidn a los propios productos/servicios (en
ocasiones, ya indistinguibles del canal) y a la marca.

Aunque todo el mundo entiende que la relacién entre
marca y experiencia de cliente es simbidtica (la marca
genera la promesa que la experiencia satisface, la
experiencia aterriza atributos que llenan de contenido a
la marca), es cierto que progresivamente se ha creado
un debate dentro de las organizaciones sobre cémo
establecer un modelo de relacion con el consumidory de
cudles son las palancas determinantes tanto en
experiencia de cliente como en imagen de marca.
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Contexto y objetivo

Desde Arena y The Cocktail Analysis asumimos el reto de
intentar comprender qué aspectos de imagen y cudles de
experiencia son relevantes en la valoracion global de la
organizacion por parte del consumidor.

Por ello, nos ponemos en marcha con el objetivo de establecer
un modelo de analisis, basado en la percepcién de los
consumidores, que resulte Gtil a las organizaciones, sencillo y que
les resulte una herramienta fiable para relacionarse con el
consumidor.

Conscientes de que se trata de una pregunta que tiene una
respuesta distinta por categoria, y de que los resultados
comparativos resultan muy enriquecedores, hemos abordado el
proyecto para tres categorias:

- Banca,

- Seguros

- Retail de productos de electronica & electrodomésticos &
informatica.
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Metodologia

Para responder a
nuestras preguntas
hemos realizado...

the cocktail. analysis

01 Entrevistas a expertos

Entrevistamos a actores relevantes de todas las categorias
que nos ayudaron a identificar qué aspectos son importantes
en su categoria, tanto en experiencia como en imagen de

marca.

03 Dimensionamiento de
factores de mercado

Utilizando metodologia cuantitativa (CAWI) entrevistamos a 1.000
clientes representativos de los sectores investigados, de los que
obtenemos 2.000 casos de informacién de los sectores banca,
seguros y retail electrénico, ademas de 4.000 evaluaciones de

players en los 3 sectores.

02 Definicion de atributos

Con esta informacién de expertos, se llevan a cabo workshops
de definicién y composicion de mapas de aspectos de imagen
de marca y experiencia de cada categoria, entre los equipos

de trabajo de Arena Media y The Cocktail Analysis.

04 Andlisis de resultados

Mediante analisis estadisticos de relacion causal (regresiones
lineales mdltiples), extraemos conocimiento para entender
como se configura el peso de cada area (experiencia y marca)

en cada una de las distintas categorias.
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Outputs

Los resultados del informe se presentaran con la siguiente légica:

A A

Diferencias entre perfiles de Importancia de aspectos
consumidores en declarado

4,
Aspectos relevantes de Rendimiento de players
experiencia e imagen

082 = u
(A =
Observamos como varia la
influencia de aspectos de marca

o experiencia en 3 tipos de
compradores habituales que

Diferenciaremos los aspectos
declarados mds importantes,
incluidas las particularidades de

Balancearemos el peso de la
experiencia y el de la imagen en
las valoraciones, con sus

Valoramos el rendimiento de
cada sector basandonos en la

valoracién de los aspectos
cada perfil. matices en cada perfil. relevantes y de la importancia
previamente habremos en declarado.
perfilado. , e . i
Método de andlisis: Andlisis Método de andlisis : Método de andlisis :

Meétodo de andlisis :

de clusters Comparativa de menciones en Andlisis de regresiones Célculo ponderado de valoracion
K / Ksugerido / K lineales multiples / e importancia
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Tipos de consumidores segun su
O 2 actitud de compra
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Tipos de consumidores segun su actitud ante la compra

¢Como afrontamos la decision de compra?

Al tomar una decision de compra o contratacion de cualquier producto
o servicio, el consumidor actua orientado por una serie de actitudes.

Construimos un cluster transversal a las tres categorias (banca,
seguros y electrénica) del que emergen tres tipos de
compradores/consumidores, seguin su actitud en el momento de
tomar una decision de compra.

EL AHORRADOR Estos tres tipos de compradores son transversales a cualquier
tipo de compra y contratacion, ya que se construyen a través
EL DECIDIDO de actitudes comunes a cualquier compra como el tiempo
invertido, la consideracion de marcas, el coste, la busqueda de
EL INFORMADO recomendacion...

the cocktail. analysis A continuacidn, definimos los perfiles....
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(/ Perfiles de compradores segun su actitud La actitud de ahorro en la compra es lo que determina las
decisiones de este cluster, que busca su oportunidad a través
REPRESENTACION EN TOTAL CONSUMIDORES de promociones, tomdandose el tiempo necesario. Investiga el

EL AHORRADOR

DESCRIPCION SOCIODEMOGRAFICA

Genero Edad media Ingresos anuales

Hombre Mujer Menos de
20.000€

44% 56% 41 afios 41%

*un 16% prefiere no contestar

Més de
20.000€

43%

mercado considerando cualquier tipo de marcas,
particularmente aquellas que son menos conocidas y busca
28% recomendacion en su circulo cercano.

El cluster ahorrador tiene menor poder adquisitivo, y es mas
comun encontrar mujeres entre ellos.

Base total (1005)

NOTA MEDIA ACTITUDES SEGUN TIPOS DE

COMPRADORES (De 0 2 10) Rasgo§ de‘PersonaIidad: mas abiertos a la DESCRIPCION DE PERSONALIDAD - ::;zi";imes
experiencia. (decididos e informadis)
El precio es lo mas importante para decidirme 6,8 . . . .
Una personalidad de caracter mas abierto a la Responsables Despreocupados
Suelo comprar los productos en promocién o con 67 experiencia convierte a estos compradores en
descuento ’ consumidores mas dispuestos a la prueba en el
Cuando compro o contrato algo, solo valoro primeras 20 momento de acceder a un producto o servicio.
marcas. ! En este sentido, se acercan al proceso de Emocionales Estables
. compra con una actitud mas abierta y menos
Antes de c.ompre?r un prt?ducto consulto las opciones, 38 cerrada en términos de producto y marca
comparo, investigo opiniones de otros... ! :
,
Antes de comprar busco recomendaciones de 65 ﬁ's:,?;:c:: Tradicionales
amigos/as y familiares ’
En un producto o servicio, lo que busco es que sea 85
funcional, que me sirva !
N/ \
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/)

Perfiles de compradores segun su actitud

%

REPRESENTACION EN TOTAL CONSUMIDORES
EL DECIDIDO

DESCRIPCION SOCIODEMOGRAFICA

Es el perfil con mayor poder adquisitivo.

No le gusta invertir mucho tiempo en decidir su compra,
orientado por una particular preferencia por las primeras marcas.

Cuando decide comprar un producto, le concede valor a su parte
estética.

*un 21% prefiere no contestar

Genero Edad media Ingresos anuales
Hombre Mujer Menos de Mas de
20.000€ 20.000€
Base total (1005)
51% 49% 43 Afios 30% 49%

NOTA MEDIA ACTITUDES SEGUN TIPOS DE

Rasgos de personalidad: los mas tradicionales y

COMPRADORES (De 0 a 10) emocionales DESCRIPCION DE PERSONALIDAD B Decididos
Resto de perfiles
(ahorradores e informados)
No soy de los/as que pierden el tiempo en valorar Suls rasgo.s.de personalidad .nos hablan de yn p.erfll o y
s, S newEsi #Ee vay v o @mEE 6,1 mas tradicional y menos abierto a la experiencia Responsables Despreocupados
(lo que se asocia a preferencia por marcas de
Cuando compro o contrato algo, solo valoro primeras referencia): los individuos con este rasgo de
marcas. 4 personalidad tienden a ser mds familiares, a
sentirse seguras en “lo conocido”, y menor hacia la Emocionales Estables
Me dejo guiar por el personal que me atiende 6 prueba.
Sillo que compro no me parece bonito, no lo compro 6,6 También son mas emocionales, lo cual les F—
: . T iertos ala dici I
convierte en unos compradores mas decididos y experiencia Tradicionales
menos propensos a la tolerancia ante procesos
largos de compra.
A ARENA
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El Informado es un perfil un poco mas de edad que los anteriores, con un poder
adquisitivo medio, aunque mas cercano al decidido que al ahorrador.

%

EL INFORMADO

Perfiles de compradores segun su actitud

El Informado también investiga el mercado, dedicando mucho tiempo a valorar
opciones, comparar... pero a diferencia del ahorrador, el precio no le marca de
partida. Es un perfil que presta especial atencién en aquellas marcas que le
generan confianza cuando se plantea una opcién de compra.

REPRESENTACION EN TOTAL CONSUMIDORES

DESCRIPCION SOCIODEMOGRAFICA
Busca menos la recomendacion que el resto de perfiles (tanto de familiares

Genero Edad media Ingresos anuales
) ) como de profesionales), construyéndose su propio criterio, lo que le convierte
Hombre Mujer Menos de Mas de P ; ..
20.000€ 20.000€ en un comprador més “independiente”.
. Base total (1005)
52% 48% 45 afios 29% 44%

un 17% prefiere no contestar

NOTA MEDIA ACTITUDES SEGUN TIPOS DE Rasgos de personalidad: Los mas responsables

COMPRADORES (De 0 a 10)

Bl informados
Resto de perfiles
(ahorradores y decididos)

. . DESCRIPCION DE PERSONALIDAD
La responsabilidad marca su caracter, con un

No compro un producto sin valorar a fondo sus s comportamiento organizado y minucioso en
caracteristicas 4 todos los aspectos de su vida, reflejado en los Responsables Despreocupados
procesos de compra en una relevante dedicacion
. . s 0 0
Antes de comprar un producto consulto las opciones, 87 temporal y el esfuerzo en recabar informacién
comparo, investigo opiniones de otros... ’ antes de decidir.
Emocionales Estables
En un producto o servicio, lo que busco es que sea 85 Una de los aspectos mas asociadas a la
. 3 - § 4 6
funcional responsabilidad es la confianza: las personas
Suelo comprar los productos en promocioén o con a5 responsables suelen exigir al mundo el "buen
descuento ’ hacer” que ellos mismos dedican. Este aspecto Abiertos a la Tradicionales
ol » | demi suele marcar la direccion de sus relaciones. experiencia
olo considero aquellas marcas que son de mi
confianza ‘ ‘ 75
A A A
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O 3 Experiencia e Imagen en Banca
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Definicion de aspectos en el sector banca

é¢Qué es Imagen de marca y qué es Experiencia de cliente en banca?

1)
% 1) Entrevistas a stakeholders del sector.
. Atributos de

experiencia de
cliente

@ 2) Whorkshops para la construccion de atributos.

3) Consistencia estadistica.

Atributos de
imagen de marca

*Para constatar estadisticamente que los aspectos fueron definidos de forma correcta en el
grupo de aspectos de imagen/experiencia se aplicaron modelos de regresion sobre la
valoracion global de imagen/experiencia, constatando asi que todos los aspectos definidos
tenian igual o mayor influencia en el grupo que habian sido definidos.

the cocktail. analysis
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. Que en su web/app consiga hacer lo que pretendo

. Poder hacer uso de él en cualquier momento y/o lugar

. Que cuando haga una gestién sean resolutivos

. Que me traten bien, sentirme cémodo/a con ellos

. Que me ayuden a gestionar mi dinero, que me asesoren

. Que cuando me comunique con él sea facil, que nos entendamos
. Que ofrezcan buenos productos financieros

. Si hay un problema, que me ayuden resolverlo eficazmente

. Que me facilite la gestidn de todas mis cuentas, aunque no tenga todo mi
inero con ellos

. Que me transmita confianza

. Que sea una entidad lider

. Que aporten valor a la sociedad

. Que sepan lo que hacen, que sean expertos en su materia

. Que sepan adaptarse a mis necesidades

. Que los servicios que den sean tal como anuncian, sin sorpresas

. Que sean claros y transparentes

. Que sea una entidad moderna, adaptada a la sociedad actual

. Que sea una entidad que me ayude a tomar las mejores decisiones

A ARENA
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Aspectos importantes en declarado en el sector banca

En el sector banca, los clientes declaran que lo mds importante es ser resolutivos ante situaciones problematicas

A nivel declarativo, los aspectos de experiencia son ligeramente mas importantes que los de imagen de marca

74%
71%
68%
65% 9
64% 63%
Aspectos criticos
Si hay un Que sean Que los Que cuando  Que ofrezcan Que me
problema. que clarosy servicios que haga una buenos transmita
me ayuden  transparentes den seantal gestion sean productos confianza
resolverlo como resolutivos financieros
eficazmente anuncian, sin
sorpresas
o\ N TN R TN
(Exp) (Umg) (Exp) (Exp) Umg)

PORCENTAJE DE CLIENTES QUE CONSIDERAN IMPORTANTES ESTOS ASPECTOS EN EL SECTOR BANCA

60%

58% o
55% 55% 54% 539%
Poder hacer  Que cuando Queensu Quesepanlo  Quesepan Que me traten
usode élen mecomunique web/app  que hacen, queadaptarse a mis bien, sentirme

cualquier  con él sea facil, consiga hacer sean expertos necesidades
momento y/o que nos lo que en su materia
lugar entendamos pretendo
o\ o N N -
(Exp) (Exp) (Umg)

cémodo/a con
ellos

Por el encima del 50% de importancia declarada hay una
mayoria de aspectos de experiencia (7 vs 5)

the cocktail. analysis

Valoran en 9 0 10 en escala de 0-10

42% :
Nice to have
39%
34% 34%
28%
17%
Que me facilite Que sea una Que me Queseauna Queaporten Queseauna
la gestion de entidad que me  ayuden a entidad valorala entidad lider
todas mis  ayude a tomar gestionar mi moderna, sociedad
cuentas, las mejores dinero, que me adaptada a la
aunque no la decisiones asesoren  sociedad actual
tenga con ellos
CEo TN N N N
(Exp) (Exp) Umg) (Umg)

Base sector banca(671)

Aspecto de experiencia de cliente

Aspecto de imagen de marca

A A A
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Aspectos determinantes en el sector banca

éPero de verdad son
todos los aspectos tan
importantes?

Profundizamos en la construccién del modelo
mediante la aplicacion de la técnica de regresion lineal
multiple con la que conseguimos...

the cocktail. analysis

EVITAR EL SESGO DE DESEABILIDAD

En declarado es presumible que los clientes consideren que todos los aspectos
planteados son muy importantes. La técnica de regresion considera de forma
implicita sélo aquellos que realmente impactan en la relacion.

AUMENTAR LA FIABILIDAD Y PRECISION DEL MODELO

La técnica de regresion lineal multiple es una técnica con mayor rigor, que
ademas nos ofrece de forma precisa, el peso concreto de cada aspecto
relevante.

UN MODELO CREADO A PARTIR DE LA RELACION REAL CON LAS MARCAS

Partimos del estudio de la relacidn entre marcas y clientes para obtener un listado
definitivo de aspectos relevantes. De este modo, nos aseguramos que el modelo
sea real y adaptado los players que lo moldean.

A
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Cémo se relacionan los aspectos entre si en sector banca

Descubrimos que, conforme a la percepcion del cliente, algunos aspectos se pueden englobar dentro de otros...

1. Que en su web/app consiga hacer lo que pretendo
2. Poder hacer uso de él en cualquier momento y/o lugar
3. Que cuando haga una gestion sean resolutivos

' 4. Que me traten bien, sentirme cémodo/a con ellos

Aspectos de

Por lo tanto antes de conocer cual es la relevancia e)fperiencia de absorbe a 6. Que cuando me comunique con él sea facil, que nos entendamos

de cada aspecto, analizamos cémo se relacionan cliente 1 absorbe a 8. Si hay un problema, que me ayuden resolverlo eficazmente

entre ellos, es decir, si para el consumidor algunos { 5. Que me ayuden a gestionar mi dinero, que me asesoren ;
aspectos son similares, o igual percepcion. absorbe a 9. Que me facilite la gestiéon de todas mis cuentas, aunque no tenga todo mi

dinero con ellos

7. Que ofrezcan buenos productos financieros

i 10. Que me transmita confianza

absorbe 16. claridad y transparencia

absorbe 15. Que los servicios sean tal como anuncian

11. Que sea una entidad lider

12. Que aporten valor a la sociedad

13. Que sepan lo que hacen, que sean expertos en su materia

14. Que sepan adaptarse a mis necesidades

17. Que sea una entidad moderna, adaptada a la sociedad actual

18. Que sea una entidad que me ayude a tomar las mejores decisiones

Aspectos de
imagen de marca

*Las técnicas de andlisis utilizadas para analizar la relaciéon entre
los aspectos fueron pruebas estadisticas de normalidad, de
independencia y de correlacion
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Aspectos determinantes en el sector banca

Los aspectos de imagen, liderados por confianza y adaptacion a cliente, explican la mayoria de las valoraciones globales de las

marcas en el sector bancario.

En segundo lugar, el apoyo en decisiones y una imagen de entidad moderna/contemporanea, son otros aspectos de imagen de marca que también tienen
influencia en el la valoracién global del sector. Por ultimo, el buen trato y los productos financieros completan el listado de variables relevantes por parte de

experiencia de cliente.

Los siguientes aspectos explican la

valoracidn global de los

players del sector banca

' El peso de cada atributo se obtiene a través de un
Qy andlisis de regresion lineal multiple

-the COtha"@ analysis *Este modelo explica el 68% de la variabilidad de la valoracién global

Los aspectos de imagen de marca suman un 81%

Es una

entidad que
Saben adaptarse a mis me ayuda a

necesidades tomar las
mejores
decisiones

13%

9%

Son una entiedad moderna,
Me transmite confianza (incluye adaptada a la sociedad
transparencia y “sin sorpresas”) actual

10%

Me siento bien
atendido/a, me
tratan bien
(incluye
aspectos
facilidad en la
interaccion y
resolucion de
problemas)

Me ofrecen buenos
productos financieros

Los aspectos de experiencia de cliente suman un 19%

Base total de valoraciones a los players del sector banca (1208) ’\ A R E N A
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Aspectos determinantes en el sector banca

é¢Como se interpreta el modelo?

MEJORA EN PERCEPCION DEL ATRIBUTO MEJORA EN VALORACION GLOBAL CON LA MARCA
Pregunta: ¢ De los siguientes aspectos, como valorarias a...? Pregunta: Pensando en... qué puntuacion le darias, a nivel
Escala 0 a 10 en valoracién del Aspecto general, como banco?

Escala 0 a 10 en valoracién del general

Mejora de Mejora de
1p en confianza 0,4p en valoracién global

7,6 8

CONFIANZA
Peso del 40%

Impacto del aspecto en
larelacion global con  wmmmmmmmmmmmmmmmmmmmommmm oo

cliente )
Mejora de Mejora de
1p en modernidad 0,13p en valoracion global
7 7,73
ENTIDAD 6 7,6
MODERNA
Peso del 13%
the cocktail. analysis N ARENA
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Aspectos determinantes en el sector banca segun tipos de consumidores

El perfil informado (aquel con un proceso de
compra mas detallado, exigente y responsable) es el
que mas valora la confianza. También recupera el
factor “gestion del dinero”.

El decidido sélo considera aspectos de imagen de
marca, mientras que los aspectos de experiencia
solo son considerados por ahorradores e
informados (con motivaciones mas funcionales).

éPor qué no vemos el aspecto “producto financiero” en ningun perfil mientras
si aparecia en el conjunto total de la poblacion?

Es importante ser consciente de que en el analisis por cluster la muestra es
bastante mas reducida que la muestra de total poblacion, luego el analisis
estadistico tiene menos capacidad de modelizar los aspectos relevantes
dejando fuera en ocasiones aquellos aspectos que menos pesaban en el
general.

the cocktail. analysis

DIFERENCIAS EN IMAGEN VS. EXPERIENCIA SEGUN PERFILES

EL AHORRADOR

39%

Me transmite confianza
(incluye transparencia y “sin
sorpresas’)

18%

Me siento

bien
Saben adaptarse | stendido/

a mis a, me
necesidades tratan bien

15%
Me ayudan a gestionar mi dinero

Este modelo explica el 69% de la variabilidad

de la valoracion global

Base ahorrador (354)

EL DECIDIDO

EL INFORMADO

41%

Me transmite confianza
(incluye transparencia y “sin
sorpresas”)

20%

Es una
entidad que
me ayuda a

tomar las

Saben
adaptarse a

mis mejores

necesidades decisiones

14%
Son una entiedad moderna, adaptada a la
sociedad actual

Este modelo explica el 65% de la variabilidad
de la valoracion global

Base decidido (508)

Me transmite confianza
(incluye transparencia y “sin
sorpresas”)

21%

Son una
entiedad
moderna,
adaptadaala | Me ayudan a
sociedad gestionar mi

actual dinero

Este modelo explica el 68% de la variabilidad

de la valoracion global

Base informado (346)

A ARENA
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Rendimiento de players en el sector banca

Nos encontramos con una
categoria en la que un
player destaca de manera
significativa por encima
del resto, creando un
vinculo con cliente mucho
mas fuerte tanto en
marca como en
experiencia de cliente.

¢Cémo calculamos la puntuacién de rendimiento?
Multiplicamos la valoracidn por la importancia del aspecto.
Por ejemplo, si un individuo puntua a dicho player en "8 en

transparencia, cuando este aspecto es un “7" de importante para

él... la puntuacion final obtenida es 56p.

7 en escala de importancia

8 en valoracion particular

56p en rendimiento de este aspecto

El resultado de la valoracién del sector es la agrupacion de todos
los players en los diferentes aspectos que estudiamos.

the cocktail. analysis

BENCHMARK GLOBAL

plaver A N S5

Base (235)

Player B 48
Base (235)

Player C [ <3
Base (168)

Player D [N +7
Base (236)

Player £ [ +5
Base (235)

Player F [ 20
Base (233)

BENCHMARK EN
EXPERIENCIA DE CLIENTE

Player A [N o

Base (235)

Player C [N s
Base (168)

Player B 46
Base (235)

Player D [N 45
Base (236)

Player £ [N 2
ase (235)

Player F [ ~
Base (233)

BENCHMARK EN
IMAGEN DE MARCA

Player A NN s

Base (235)

Player B 49

Base (235)

Player D | 2

Base (236)

Player C

I
Base (168)
Player £ | 26
Base (235)

I a0

Player F

Base (233)
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Rendimiento del conjunto de players en el sector banca

Valorando los players en su
conjunto, se observa equilibrio
en el rendimiento entre imagen
de marca y experiencia.

the cocktail. analysis

RENDIMIENTO DEL CONJUNTO DE PLAYERS DEL SECTOR BANCA

EXPERIENCIA DE

GLOBAL CLIENTE

48p
47p

Base total valoraciones a principales players del sector (1342)

IMAGEN DE

MARCA

48p

A Al
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04 Experiencia e Imagen en Seguros
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Definicion de aspectos en el sector seguros

é¢Qué es Imagen de marca y que es experiencia de cliente en seguros?

1. Que en su web/app consiga hacer lo que pretendo

2. Facilidades en el momento de dar un parte

3. Que cuando haga una gestién que sean resolutivos

4. Que me traten bien, sentirme cémodo/a con ellos

5. Que me ayuden a elegir las coberturas mas adecuadas para mi
situacion o uso del seguro

6. Que cuando me comunique con ella sea facil. que nos entendamos

i 7. Las condiciones del seguro (coberturas, indemnizaciones,

@ 2) Whorkshops para la construccién de atributos. bonificaciones...)

8. Que si doy un parte me ayuden resolverlo eficazmente y que me

informen del estado del mismo

% 1) Entrevistas a stakeholders del sector.
Atributos de
experiencia de
cliente

. ~ 9.Que me transmita confianza

3) Consistencia estadistica. 10. Que sea una compaiia lider

11. Que aporten valor a la sociedad

12. Que sepan lo que hacen. que sean expertos en su materia
Atributos de 13. Que sepan anptarse a mis necesidades 4 .

14. Que los servicios que den sean tal como anuncian. sin sorpresas
15. Que sean claros y transparentes

16. Que sea una compafiia moderna. adaptada a la sociedad actual

imagen de marca -

*Para constatar estadisticamente que los aspectos fueron definidos de forma correcta en el
grupo de aspectos de imagen/experiencia se aplicaron modelos de regresion sobre la
valoracion global de imagen/experiencia, constatando asi que todos los aspectos definidos
tenian igual o mayor influencia en el grupo que habian sido definidos.

A ARENA
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Aspectos importantes en el sector seguros

En declarado, claridad&transparencia y resolucidn son criticos en el sector seguros.
La lista de aspectos criticos se completa con aquellos que giran en torno al momento del parte, mds funcionales. En declarativo, la experiencia de cliente

es mas importante.

PORCENTAJE DE CLIENTES QUE CONSIDERAN IMPORTANTES ESTOS ASPECTOS EN EL SECTOR SEGUROS
70% 69%

Valoran en 9 0 10 en escala de 0-10
69% 69%
65%
64%
o,
58% 58% 58%
55%
Aspectos criticos 50% Nice to have
45%
41%
29%
o,
17% 17%
Queseanclarosy  Quecuando haga Que sidoy un parte Que los servicios Facilidades en el Que cuando me  Las condicionesdel Que sepanloque Que me transmita Que sepan Que me traten bien, Que me ayudena Que en su web/app Que sea una Que aporten valor a Que sea una
transparentes una gestion que me ayuden que denseantal momento de dar un comunique con ella seguro (coberturas, hacen, que sean confianza adaptarse amis  sentirme comodo/a elegir las coberturas consiga hacer lo que compafiia moderna, la sociedad compaiiia lider
sean resolutivos resolverlo como anuncian, sin parte sea facil, que nos  indemnizaciones, expertos en su necesidades con ellos mas adecuadas para pretendo adaptadaala

eficazmente y que sorpresas entendamos bonificaciones...) materia mi situacién o uso sociedad actual

me informen del del seguro

estado del mismo

<|mg ) ( Exp) ‘:EXP;‘ ‘:I,m,g) ‘/\EXP) /\Exp) /\Exp) <|mg> ‘:I,m,g) ( |mg> /\Exp) ( EXP) /\Exp) ‘:I,m,g) ‘:I,m,g) ( |mg>

Los aspectos de experiencia de cliente se centran en el momento del parte,
mientras que aquellos de marca en transparencia y “sin sorpresas”

Base sector seguros(674)

,Xpi‘ Aspecto de experiencia de cliente

. _ AN A A
(Img) Aspecto de imagen de marca #% % MEDIA 26




Cémo se relacionan los aspectos entre si en el sector seguros

Descubrimos que, segun la percepcion del cliente, algunos aspectos se engloban dentro de otros...

Por lo tanto antes de conocer cual es la relevancia
de cada aspecto, analizamos cdmo se relacionan
entre ellos, es decir, si para el consumidor algunos
aspectos son similares, o igual percepcion.

*Las técnicas de andlisis utilizadas para analizar la relaciéon entre
los aspectos fueron pruebas estadisticas de normalidad, de
independencia y de correlacion

the cocktail. analysis

Atributos de
experiencia de
cliente

Atributos de
imagen de marca

1. Que en su web/app consiga hacer lo que pretendo

/6. Que cuando me comunique con ella sea fécil, que nos entendamos

absorbe a 2. facilidades para dar un parte
absorbe a 3. que cuando haga una gestién sean resolutivos
absorbe a 8. Que si doy un parte, que me ayuden resolverlo eficazmente y que
—_meinformen del estadodel mismo____
5. Que me ayuden a elegir las coberturas mas adecuadas para mi situacion o uso del

seguro
4. Que me traten bien. sentirme cdmodo/a con ellos
7. Las condiciones del seguro

9. Que me transmita confianza

absorbe a 14. Que los servicios que den sean tal como anuncian. sin sorpresas
absorbe a 15. Que sean claros y transparentes

10. Que sea una compaifiia lider

11. Que aporten valor a la sociedad

12. Que sepan lo que hacen. que sean expertos en su materia

13. Que sepan adaptarse a mis necesidades

16. Que sea una compafiia moderna. adaptada a la sociedad actual

A ARENA
v MEDIA




Aspectos determinantes en el sector seguros

En el sector seguros, la imagen de marca pesa mas que la experiencia de cliente.

Confianza y adaptacidn a necesidades son determinantes en la valoracidn; expertise y modernidad completan los aspectos de imagen de marca.
En cuanto a experiencia, condiciones del seguro y facilidad en la interaccién en el momento del parte, claves.

Los aspectos de imagen de marca suman un 66%

Los siguientes aspectos explican la 18%

valoracidn global de los

Cuando me comunico con ella es
facil, nos entendemos (incluye:
gestion, facilidades para dar un
parte e informacién del mismo)

players del sector seguros

16%
Me da buenas condiciones de
o . 3 Me transmite confianza seguro (cantidad de coberturas,
El peso de cada aspecto se obtiene a través de un . . . . . .
. DA L (incluye: transparencia y sin Saben adaptarse a indemnizaciones altas,
Qy andlisis de regresion lineal multiple

sorpresas) mis necesidades bonificaciones...)

7%

Saben lo que
hacen, son

expertos en
su materia

7%

Son una
compafiia
moderna,

EGETIELEERES
sociedad
actual

Los aspectos de experiencia de cliente suman un 34%

H H *E | li | 63% [ iabili [ I ion global
-the COthalla analy5|5 ste modelo explica el 63% de la variabilidad de la valoracién globa

Base total de valoraciones a los players del sector seguros (1184) ’\ A R E N A

#% '\ MEDIA




Aspectos determinantes en el sector seguros segun tipos de consumidores

DIFERENCIAS EN IMAGEN VS. EXPERIENCIA SEGUN PERFILES

El ahorrador valora particularmente la capacidad de
adaptacion a sus necesidades. EL AHORRADOR EL DECIDIDO EL INFORMADO

. 0 0
El sector seguros presenta una elevada capacidad de 25% 33%
configuracion de producto (entendido como cruce entre rasgos Me transmite confianza
del contratador con diversidad de coberturas, temporalidad . Me transmite ; . .
) , Saben adaptarse a mis e P (incluye: transparencia y
etc.). El ahorrador, con un proceso de compra detallado y . : condiciones de credibilidad publicitaria)
_ ; necesidades (incluye: seguro (cantidad
racional, valora particularmente este aspecto. transparencia | decoberturas,
e i jzaci 0 0p*
31% 22% y credibilidad mdemal:;zascmnes o ) 16 /0
o ublicitaria R e d i
Por otro lado, en el decidido resultan relevantes las coberturas y : PE on ells e 3l nos. No
. . ~ . Cuand entendemos (incluye:
al asesoramiento profesional de las compafiias. Me transmite | Cwndome 19% 15% gestion, faciidades | SON UNa
COﬂﬁanZa ella es facil, nos para dar un parte e compaﬁia
. entendemos - informacién del .
(incluye: (incluye: Saben adaptarsea | Cordme mismo) lider
3 gestion, f . con ella
transp.ar'e.nua faclldales para mis necesidades e, 15% 15%
ar un parte e
S 1 L . . y credibilidad | darunpart endem
El liderazgo, un aspecto con implicaciones negativas en el caso del perfil e Informacicn del 17% e Son una
informado. publicitaria) mismo) AT compaiiia Saben lo que
T e Hs pa;aa:::reun moderna, hacen, son
En este caso y con respecto sélo a los compradores informados (con o ). coberturas mds adecuadas | informacin adaptada a la expertos en su
. ; - . Son una compaiiia lider para mi del mismo) sociedad actual materia
procesos de compra mas exhaustivos y detallados), el liderazgo estd
influyendo de forma negativa. Es decir, que el aspecto del liderazgo Este modelo explica el 66% de la variabilidad Este modelo explica el 67% de la variabilidad Este modelo explica el 59% de la variabilidad
conlleva una peor valoracion de las marcas. de la valoracion global de la valoracion global de la valoracion global
Base ahorrador (352) Base decidido (470) Base informado (362)
A ARENA 2
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Rendimiento de players en el sector seguros

BENCHMARK GLOBAL BENCHMARK EN BENCHMARK EN
EXPERIENCIA DE CIENTE IMAGEN DE MARCA
Dos players destacan por
encima del resto en la Player A | NENEGEGEGEGNE 57 Player B 60  Player A NG so
categoria, uno lidera en Base (258) Base (218) Base (259)
experiencia de cliente, el Player B 56 Plaer A [N s>  PlayerB 54
otro lo hace en imagen Base (218) Base (258) Base (218)
de marca. Plover ¢ [N Poer ¢ N s+ PloyerC [N 50
Base (243) Base (243) Base (243)
Player D [N so Player D [ IIEGIN s: Player D [ 4
Base (234) Base (234) Base (234)
é¢Como calculamos la puntuacién de rendimiento?
Multiplicamos la valoracién por la importancia del aspecto.
Por ejemplo, si un individuo puntua a dicho player en "8" en Player E - 48 Player E - 51 Player E - 47
transparencia, cuando este aspecto es un “7" de importante para Base (221) Base (221) Base (174)
él... la puntuacion final obtenida es 56p.
7 en escala de importancia
8 en valoracién particular Player F - 48 Player F - 50 Pla\/er F - 47

56p en rendimiento de este aspecto 5 174 Base (174) Base (221)
El resultado de la valoracion del sector es la agrupacion de todos ase (174)

los players en los diferentes aspectos que estudiamos.

Todos los players obtienen mejor rendimiento en experiencia de
cliente en comparacion su rendimiento en imagen de marca

A A A
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Rendimiento del conjunto de players en el sector seguros

RENDIMIENTO DEL CONJUNTO DE PLAYERS DEL SECTOR SEGUROS

EL sector asegurador ha logrado un N —
mejor desempeiio en la experiencia de GLo8Al CLIENTE MARCA
cliente que proporciona que en el

ambito de marca.

55p

52p

H H Base total valoraciones a principales players del sector (1348) ,\ A ‘ A
the cocktail. analysis AN MEDIA
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the cocktail. analysis

Experiencia e Imagen en retail electrénico

’y
/N \ MEDIA
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Definicion de aspectos en el sector retail electréonico

é¢Qué es Imagen de marca y que es experiencia de cliente en retail electrénico?

[ 1. Que en su web/app consiga hacer lo que pretendo

o 2. Que me de facilidades para comprar (cercania. parking. horarios amplios.
% 1) Entrevistas a stakeholders del sector. disponible online...)

’ 3. Que encuentro facilmente el producto y puedo probarlo

4. Que me traten bien. sentirme comodo/a con ellos

Atributos de 5. Que me asesoren con el producto

e)fperiencia de 6. Que tenga una amplia gama de productos para elegir y las mejores marcas
A cliente T 7. Que me ofrezcan facilidades para pagar (financiacién. descuentos...)
'@' 2) Whorkshops para la construccion de aspectos. 8. Que me faciliten la entrega e instalacion de mi compra (rdpido, con franjas

horarias amplias. que lo dejen listo para funcionar...)
9. Que si existe un problema con el producto. que lo solucionen eficazmente
10. Que tengan las mejores ofertas y promociones

, . . ;. 11. Que me transmita confianza
3) Consistencia estadistica. Q

[ 12. Que sea una compafiia lider

13. Que sepan del tema, que sean expertos en su materia

14. Que sepan adaptarse a mis necesidades

15. Que sus productos sean tal como anuncian. sin sorpresas

] 16. Que sean claros y transparentes

17. Que sea una compaiiia moderna. adaptada a la sociedad actual
18. Que tengan cualquier producto que necesite

Atributos de
imagen de marca

*Para constatar estadisticamente que los aspectos fueron definidos de forma correcta en el
grupo de aspectos de imagen/experiencia se aplicaron modelos de regresion sobre la
valoracioén global de imagen/experiencia, constatando asi que todos los aspectos definidos
tenian igual o mayor influencia en el grupo que habian sido definidos.

the cocktail. analysis l(‘ . @E%E\NA




Aspectos importantes en el sector retail electrénico

En retail electronico, el servicio post-venta es critico

“No surprise”, también muy relevante a nivel declarativo.

PORCENTAJE DE CLIENTES QUE CONSIDERAN IMPORTANTES ESTOS ASPECTOS EN EL SECTOR ELECTRONICA

73% Valoran en 9 0 10 en escala de 0-10
65%
59%
57% 56% 55%
53% 53% 52% 52% 51%
49% 48%
45%
43% N
Aspectos criticos Nice to have
? 37% 37%
26%
Que si existe Que sus Quesean  Que tengan las Que tenga una Que me Que me Queensu Quesepandel Quemede Que tengan Que encuentro Que me traten  Que sepan Que me Que me Queseauna Queseauna
un problema productos sean claros y mejores amplia gama transmita faciliten la web/app  tema, que sean facilidades cualquier facilmente el bien, sentirme adaptarsea asesoren con ofrezcan tienda tienda lider
con el tal como transparentes ofertas y de productos confianza entregae  consiga hacer expertosen paracomprar productoque productoy coémodo/acon mis el producto facilidades moderna,
producto, que anuncian, sin promociones para elegiry instalacion de lo que electronica (cercania, necesite puedo ellos necesidades para pagar  adaptada ala
lo solucionen sorpresas las mejores mi compra pretendo parking, probarlo (financiacién, sociedad actual
eficazmente marcas horarios descuentos...)
amplios,
disponible
online...)

G o e & G e & G (e mp @& G G G G G G

Base sector electrénica ( 665)
Aspecto de experiencia de cliente
@ Aspecto de imagen de marca l(‘\ f‘ﬁ\ERDE\N A 34




Cémo se relacionan los aspectos entre si en el sector retail electrénico.

Analizamos la relacion entre los atributos.

. ] 1. Que en su web/app consiga hacer lo que pretendo
Por lo tanto antes de conocer cuales la relgvanua 2. Que me de facilidades para comprar (cercania. parking. horarios amplios.
de cada aspecto, analizamos cémo se relacionan disponible online...)

entre ellos, es decir, si para el consumidor algunos Aspectos de 3. Que encuentro facilmente el producto y puedo probarlo
aspectos son similares, o igual percepcion. experiencia de 4. Que me traten bien. sentirme cémodo/a con ellos
cliente - 5. Que me asesoren con el producto

6. Que tenga una amplia gama de productos para elegir y las mejores marcas

7. Que me ofrezcan facilidades para pagar (financiacion. descuentos...)

8. Que me faciliten la entrega e instalacién de mi compra (rdpido. con franjas horarias
amplias. que lo dejen listo para funcionar...)

9. Que si existe un problema con el producto. que lo solucionen eficazmente

- 10. Que tengan las mejores ofertas y promociones

11. Que me transmita confianza
absorbe a 15. Que sus productos sean tal como anuncian, sin sorpresas

Aspectos de . labsorbe a 16. Que sean claros y transparentes

imagen de marca | 11. Que sea una compaiiia lider

13. Que sepan adaptarse a mis necesidades

14. Que sepan lo que hacen. que sean expertos en su materia

17. Que sea una compaiiia moderna. adaptada a la sociedad actual
18. Que tengan cualquier producto que necesite

*Las técnicas de analisis utilizadas para analizar la relacion entre
los aspectos fueron pruebas estadisticas de normalidad, de
independencia y de correlacion

*Las técnicas de analisis utilizadas fueron pruebas estadisticas /‘ ARE NA
the cocktail. ana|y5i5 de normalidad, de independencia y de correlacion /% \ MEDIA 35




Aspectos determinantes en el sector retail electrénico

Si bien la confianza sigue siendo el aspecto individual de mas peso, en el sector retail electronico experiencia de
cliente resulta mas relevante que imagen de marca.

Aparecen con fuerza la presencia de ofertas&promociones, y la experiencia con los canales online.

Los siguientes aspectos explican la
valoracidn global de los

players de retail electronico

' El peso de cada aspecto se obtiene a través de un
Qy andlisis de regresion lineal multiple

the cocktail. analysis

Me transmite
confianza (incluye
transparencia y “sin
sorpresas”)

8 ASPECTOS RELEVANTES

Los aspectos de experiencia de cliente suman un 58%

12%
17%
Si existe un problema 11%
con el producto lo
solucionan
eficazmente

Tienen las mejores ofertas y

promaciones Es una tienda lider

8% 7% 5%

16% Me tratan Me da

Son una tienda bien, me facilidades
moderna, siento [P
a comprar
adaptada ala | comodo con

: (cercania,
sociedad actual ellos disponible...

En su web/app consigo hacer lo
que pretendo

Los aspectos de imagen de marca suman un 42%

*Este modelo explica el 55% de la variabilidad de la valoracién global

Base total de valoraciones a los players del sector retail electrénico (1260)

A ARENA
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Aspectos determinantes en el sector retail electrénico segun tipos de consumidores

El perfil ahorrador da mayor peso a las ofertas y
promociones, al comprador decidido le influye el
liderazgo&solucion de problemas, y el informado
vuelve a centrarse en la confianza.

*¢Por qué no aparece tienda moderna?

Es importante ser consciente de que en el analisis por cluster la muestra es
bastante mas reducida, luego el andlisis estadistico tiene menos capacidad de
modelizar los aspectos. Por eso el listado es més reducido y existe la
posibilidad de que desaparezcan los aspectos que menos pesaban en el
analisis conjunto.

the cocktail. analysis

DIFERENCIAS EN IMAGEN VS. EXPERIENCIA SEGUN PERFILES

EL AHORRADOR

Tienen las
mejores ofertas | Me transmite
y promociones confianza

18% 18%

Si existe un
En su web/app | problema con
consigo hacer | el producto lo
lo que solucionan
pretendo eficazmente
9%

15% Encuentro

facilmente el

producto y
Saben adaptarse a puedo

mis necesidades probarlo

Este modelo explica el 55% de la variabilidad

de la valoracion global

Base ahorrador (346)

EL DECIDIDO

EL INFORMADO

20%

Si existe un
problema con
el producto lo

Es una tienda solucionan
lider eficazmente

19%

Tienen las
mejores ofertas y | transmite
promociones confianza

14% 11%

En su web/app Me da
consigo hacer lo facilidades
que pretendo para comprar

Este modelo explica el 55% de la variabilidad

de la valoracion global

Base decidido (552)

Me transmite confianza

Me
facilitan

En su web/app la
consigo hacer lo que | entree?
e
pretendo instala...
Este modelo explica el 57% de la variabilidad

de la valoracion global

Base informado (362)

A ARENA 4
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Rendimiento de players en el sector retail electrénico

Dos players lideran el
mercado del retail de
productos electronicos, uno
desde la experiencia, el otro
desde la marca.

éCémo lap 6n de r imi ?
Multiplicamos la valoracién por la importancia del aspecto.

Por ejemplo, si un individuo puntua a dicho player en "8 en
transparencia, cuando este aspecto es un “7" de importante para
él... la puntuacion final obtenida es 56p.

7 en escala de importancia

8 en valoracion particular

56p en rendimiento de este aspecto

El resultado de la valoracion del sector es la agrupacion de todos
los players en los diferentes aspectos que estudiamos.

the cocktail. analysis

BENCHMARK GLOBAL

player A N

Base (265)

Player B 66

Base (238)

player ¢ [N -

Base (226)

player 0 [ o

Base (318)

ployere N

Base (127)

Player F _ 56

Base (127)

BENCHMARK EN

EXPERIENCIA DE CLIENTE

Player A

Base (265)

Player B

Base (238)

Player C

Base (226)

Player D

Base (318)
Player E
Base (127)

Player F

Base (127)

68

66

64

62

62

BENCHMARK
EN IMAGEN DE MARCA

Player B 65
Base (238)

plover A [N o5
Base (265)

player 0 [ oo
Base (318)

Player £ | oo
Base (127)

plover ¢ N s
Base (226)

Player F [N s+

Base (127)

N ARENA

#Nw MEDIA
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Rendimiento del conjunto de players en el sector retail electréonico

En su conjunto, los players del
sector rinden mas en experiencia
de cliente que en marca.

the cocktail. analysis

RENDIMIENTO DEL CONJUNTO DE PLAYERS DEL SECTOR RETAIL ELECTRONICO

EXPERIENCIA DE IMAGEN DE
GLOBAL CLIENTE MARCA
64p
63p
61p

Base total valoraciones a principales players del sector (1296) ’\ A R E N A
#~ N MEDIA




Comparativa intersectorial:
Imagen de Marca vs. Experiencia de cliente

the cocktail. analysis K\A ARENA o



La imagen de Marca tiene mayor
peso en los sectores
Banca/Seguros, mientras que la
experiencia de cliente pesa mas en
el retail electronico.

En banca y seguros es mas relevante la imagen de
marca (especialmente en banca). En seguros, la
experiencia de cliente equilibra algo la balanza gracias
al peso del producto (entendido como coberturas) y a
la interaccidn en el momento del parte.

Con respecto a retail de productos electrénicos, los
clientes se basan en mas aspectos como la
disponibilidad (de compra en tienda), las promociones,
y la digitalizacion (quizas determinado por la entrada
de Amazon)... que le conceden a la experiencia de
cliente un mayor peso en la valoracién global del
sector.

the cocktail. analysis

Comparativa de aspectos determinantes entre sectores

ANALISIS MARCA VS. EXPERIENCIA ENTRE SECTORES

Imagen pesa un 81% Imagen pesa un 66%

PRODUCTO 9% PRODUCTO
16%
BUEN TRATO o
*Incluye facilidad en la comunicaciény 10/3
resolucién de problemas .
INTERACCION
*incluye facilidades,
APOYO EN DECISIONES 11% incluye facilidades, 18%

gestion e informacion
sobre el parte

ADAPTACION A 17% EXPERTISE 7%
CLIENTE

ADAPTACION A

209
MODERNIDAD 13% CLIENTE %

MODERNIDAD 7%

CONFIANZA 40% CONFIANZA

*incluye transparencia y sin 32%
sorpresas

*incluye transparencia y sin
sorpresas

BANCA SEGUROS

Base valoraciones (1208) Base valoraciones (1184)

Experiencia pesa un 57%

DISPONIBILIDAD 5%

(cercania de tienda, horarios..)

BUEN TRATO

RESOLUCION DE
PROBLEMAS

DIGITALIZACION

OFERTAS Y
PROMOCIONES

LIDERAZGO 11%

MODERNIDAD

CONFIANZA
*incluye transparenciay sin
sorpresas

ELECTRONICA

Base valoraciones (1260)

A ARENA “
#w w MEDIA



Comparativa de rendimiento entre sectores

Retail electrdnico obtiene las
mejores puntuaciones en todos
los aspectos.

Siento la mas destacada en experiencia de cliente, en
donde el rendimiento de sus players supera en 8p al de los
del sector seguros y en 17p a los players del sector banca.

En imagen de marca las diferencias estan algo mas

ajustadas en los 3 sectores, sobre todo entre bancay
seguros, en donde la diferencia es de tan sélo de 3p.

the cocktail. analysis

COMPARATIVA DE RENDIMIENTO DE PLAYERS

EXPERIENCIA DE

GLOBAL CLIENTE

63".) 64p

55p
52p

48p
47p

O Sector Banca OSector Seguros

Base total valoraciones a principales players de todos los sectores (3986)

IMAGEN DE

MARCA

61p

51p
48p

O Retail Electrdnico

A Al A
v MEDIA
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Conclusiones

#01

Confianzay
modernidad/contemporaneidad:
Dos aspectos claves para
construir relacion en cualquier
sector.

the cocktail. analysis

La confianza es la base de la relacion.

Aunque no es el primer valor en declarado, los andlisis demuestran que en las tres categorias
es el atributo mas influyente a la hora de valorar en su conjunto a una organizacion.

Se trata de un atributo que es capaz de aunar otros conceptos en si mismo (como la
transparencia, la claridad o “sin sorpresas”, ese estado de tranquilidad, de “peace of mind” va
asociado a la atribucidn de confianza).

La imagen de modernidad/ contemporaneidad, relevante en las tres
categorias.

Entendido como el ejercicio de evolucionar con el signo de los tiempos, el atributo de
modernidad es uno de los elementos relevantes en todas las categorias cuando asumimos
que las categorias evaluadas, sobre todo bancay retail electrénico estan en constante
cambio.

El liderazgo adquiere roles distintos en cada categoria/consumidor.

Aunque no resulta relevante en el sector banca, si lo es en el sector seguros donde adquiere
relevancia en positivo para los ahorradores y negativo para los informados. Por Gltimo, en
retail electrénico si entra dentro del modelo de atributos mas relevantes, muy asociado a un
perfil especifico de consumidor (decidido).

A
v MEDIA
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Conclusiones

#02

Banca y seguros se trabajan
principalmente desde imagen
de marca, retail electrdnico
desde la experiencia de cliente.

the cocktail. analysis

Banca y seguros presentan rasgos similares...

Desde la percepcion del consumidor presentan pautas comunes. En ambas, la confianzay
adaptacion al cliente son los elementos clave en la construccién de la valoracion de la
compafiia, ademas del producto como elemento influyente o la imagen de expertise,
traducido en banca a través del apoyo en decisiones.

... Aunque con matices propios: en banca se incrementa (atin mas) la
confianza y la contemporaneidad, en seguros gana peso coberturas,
expertise y el “buen trato” se traduce en interaccidn.

Banca se construye con aun mayor peso de la confianza, e incluye en su “férmula” el trato al
cliente y el apoyo en la toma de decisiones, ademas de las condiciones de producto. También
el aspecto de “contemporaneidad” se afianza.

En seguros producto significa coberturas. Esta diferencia de concepto hace que para el
consumidor el producto sea mas relevante en seguros. Ademas, también es importante la
interaccidn con el cliente, reflejando asi que es una categoria con “contactos” mas criticos.

Retail electronico presenta un modelo muy diferente.

Al ser una categoria de venta directa de producto la construccidn que hace el cliente se
fundamenta mas en la experiencia: mucha importancia de ofertas y promociones, irrumpe
con fuerza el canal digital y se menciona la disponibilidad para la compra.
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Conclusiones

#03

Cada tipo de consumidor tiene
su propia version del modelo,
con mayor peso a unos u otros
aspectos.

the cocktail. analysis

El consumidor decidido crea su vinculo a través de la imagen de marca.

Debido a su caracter mas impulsivo y tradicional, crea vinculo con las compaiiias a través de
la imagen de marca. Busca seguridad, encontrando refugio en las marcas mas conocidas. Esto
se plasma sobre todo en retail electrénico, donde liderazgo —un atributo escasamente
relevante en las demas categorias y perfiles- es el aspecto mas relevante para su modelo de
relacion particular.

El consumidor informado exige mas confianza.

El informado se define por su actitud responsable hacia la compra. La sensacion subjetiva de
establecer, tras un proceso de compra que tiende a ser mas intensivo que en los otros dos
perfiles, un “trato de confianza” con la marca es su gran necesidad, de forma que este
atributo supone en su caso un 58% en banca, 33% en seguros y 57% en retail electrénico.

El perfil de comprador mas ahorrador valora la adaptacion a sus
necesidades.

El perfil “ahorrador” -con menor poder adquisitivo y un perfil de personalidad mas abierto-
concede mas peso a la capacidad de las compafiias para adaptarse a su situacion personal.
Por esto construye su modelo de relacién mas desde la configuracion de ofertas del sector,
tanto en banca, como en seguros y en retail electrénico.

A
v MEDIA

46



iMuchas gracias!

the cocktail. analysis l(‘\ @E%E\NA "



