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Tema Libre

La experiencia en el ‘retail’: del ‘e-commerce’ al

El retail es hoy uno de los principales pilares
sobre los que articular muchas de las estrategias
de una marca. Sin duda, los departamentos de
compras se han convertido en ejes de las
estrategias mediante la vinculacion de producto,
comunicacion, precio y distribucion, tanto por la
necesidad de agudizar el ingenio para vender ante
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situaciones de crisis como por la alta
competitividad desarrollada en el sector y, sobre
todo, por la demanda de diferenciacién por parte
del consumidor. Y es aqui donde se sitda la clave:
cuando la diferencia ya no se obtiene de la
génesis producto es factible que venga del punto
o el canal de venta, el punto de encuentro
principal con el producto, que cada dia aporta o
intenta aportar ciertas experiencias diferentes.
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Partiendo de esa premisa, que ademds me sirve como base para
desarrollar todas las tendencias que articula el sector, lz experiencia como
motor de innovacién, hay que resaltar que se ha desarrollado todo un
mundo de ellas en torno al sector, primero en el mundo offline y el punto
de venta fisico y posteriormente en el mundo online o punto de venta
virtual y, cada dfa mds, paralelamente en ambos.

Y solo como ejemplo, una iniciativa como la llevada a cabo por la
calibrada y cerebral Anna Wintour (cuerpo y mente de Vogue USA)
convertida en la férmula de éxito, la Fashion Night Out, no hubiera
tenido lugar sin un contexto como el actual, donde crisis econdmica y
ansia por devorar experiencias se atinan para dar resultados como éste.

Pero es en el terreno virtual donde mayores cambios
se estdn produciendo. En mi devenir por el mundo de la
moda y las redes sociales y concretamente ahora
investigando este aspecto para una ponencia mads extensa,
me encuentro c6mo por su rapidez y novedad, més que
por su ingenio quizds, en poco tiempo hemos pasado de
la cldsica pagina de venta online pricticamente fea o
bastante poco agraciada que ensefiaba un muestrario de
productos, lineas y colecciones en fotografia plana, sin
complementos y sin posibilidades sociales, a unos

shoppings absolutamente sofisticados, sociales y conjuntados como los
bodegones de Alice & Olivia, al shopping social de Uniglo, ala practicidad
de Trivago, alas oportunidades de Groupon o a la impecable
ciberboutique de Zegna.

Inseguridad superada
Superada aquella fase inicial de la basqueda de una compra segura en un
entorno semidesconocido y que fue un agudo freno en sus inicios, sobre
todo para productos tangibles, mds que para los intangibles como se vio
con el éxito de la venta de vuelos o paquetes vacacionales a través de la red,
el sector actualmente aporta una serie de ventajas que se convierten en
parte de sus propios atributos:
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accesibilidad a productos no disponibles en tu entorno més cercano, el
entorno virtual es mucho mds amplio que el entorno fisico, sin duda.

* y, por tltimo y mds reciente, Comunidad: el componente social que
siempre ha ido anadido al concepto shoppingy que ahora gracias a las
nuevas redes sociales pueden unirse al puro concepto e-commerce. Desde
irse de compras con tus amigos hasta recibir la influencia que las
valoraciones y opiniones de tus amigos (de tus o#70s) tienen en el momento
de la decisién de compra, todo en un entorno 2.0.

Bases de la experiencia

La experiencia como motor de innovacién o el creciente auge de la
shopping experience, esa experiencia paraguas que demandamos y bajo la
que vivimos como consumidores, se sustenta bajo cuatro pilares que
forman parte del contexto actual. De un lado, una realidad on=gffen la que
los dos lados del espejo (real/virtual) ya han perdido sus fronteras para
convertirse en una misma realidad y saltamos en nuestra conducta, hébitos
y experiencias diarias de un lado a otro, y en el momento y acto de compra
también. De otro, la necesidad de sumar instantes y consumir puro ocio; el
retail se ha convertido en una especie de puntos de encuentro atractivos y
atrayentes que ofrecen un cimulo de experiencias incorporado al mundo
del ocio intercambiables con otras formas de pasar el tiempo libre como el
cine, los museos, o ir de copas con amigos. Rutas y tardes de tiendas
forman parte de nuestra rutina ociosa por encima muchas veces de nuestra
necesidad mds inmediata. rde compras se ha convertido en un safari a pie
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de calle o de red en busca de una ganga, de algo distinto, de un time-
consuming, de una marca poco conocida, de un producto que nos
identifique o, en resumen, de una experiencia diferente.

El tercer pilar en el que se sustenta deriva de la entrada en nuestras
vidas de las redes sociales, la cotidianeidad con la que hacemos updating, las
continuas actualizaciones de nuestros estados de dnimos, gustos y sobre
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Il ‘shopping’ social y el ‘F y M-commerce’
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alternativa.

Aparte de social, la experiencia en es inmediata. La capacidad de
inmediatez que proporciona la red, a la que nos hemos acostumbrado la
Goagle generation, provoca la necesitad de obtener todo ahora, y ya facilita
que surjan propuestas como la reciente app para la Fashion Week Runaway
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las posibilidades de compra de los
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servicio pre-view shopping cada dia
todo consumos influyen a la hora de modificar los hébitos de compra y mids depurado gracias a la técnica 3D, como los probadores virtuales que
consumo (los nuestros y los de nuestros contactos). Y por tltimo, el gran estdn incorporando muchas marcas o las increibles ciberboutiques como las
incremento de individuos viviendo en nicleos urbanos (mds del 50% dela  creadas por King & Partners para Zegna que siguen al milimetro esa
poblacién mundial) favorece que nuestros gustos se sofistiquen, somos filosofia-base de lz experiencia como motor de innovacion.
consumidores #rbanos con una vasta oferta a nuestro alcance, demasiado Y por tltimo, y de una forma contundente es absolutamente medible,
diversa como para que tan sélo la necesidad sea lo que nos obligue a tanto en sus resultados como en las actitudes, comentarios y decisiones que
consumir. Algo mds ha de provocar nuestra decisién y acto de compra, otra el consumidor realiza a través de este nuevo e-commerce, y como detalle la
vez la necesidad de algo nuevo, una nueva experiencia que consumir. infografia (ver imagen sobre estas lineas) que ha
Y teniendo claras las variables que influyen en el sector del commerce realizado Savings.com detallando los resultados tras su
. , e . . , . . 12 . ’
ylo el nuevo e-commerce, llegan las tipologfas: por un lado, sumando su andlisis sobre cuando son los mejores dias para comprar La experiencia en es ‘inmediata’. La
componente més social y por otro, sus vias a través de dos grandes canales,  determinados productos. capacidad de inmediatez que
aquellos en los que los individuos cada dfa nos manifestamos mds: se trata 3
dqe Facebook 21 teléfono movil, que se nos han conformado como parte Decisiones proporciona la red, a a f' SE
¢ DO0KY ovIL qu ’ COMO parte y hemos acostumbrado la ‘Google
imprescindible de nuestra vida diaria, Nacen asi los nuevos términos més Por tanto, en su evolucion, el e-commerce actual T .
: : : . . generation’, provoca la necesitad de
claros del evolutivo e-commerce: shopping social, F-commercey el mis vinculado a apps (M-commerce) y a redes de gran b do ‘ahora’
reciente M-commerce. magnitud como Facebook (F-commerce) y con su obtener todo “ahora’.

Y si alas caracteristicas de ese nuevo e-commerce nos referimos, hay que ~ componente mds social anadido (desde el shopping
resaltar previamente que estdn definidas y ligadas a la nueva realidad quele  social al crowdbuying) estd ofreciendo una informacién
aportan las redes sociales y la tecnologfa que las acompana. Conello,esun  decisiva que favorece tomar grandes decisiones de marketing. Un buen
e-commerce puramente social donde la importancia de las opiniones y la conocimiento de esta realidad sumado a una buena interpretacion de la
puesta en comun de adquisiciones entra a formar parte del circuito de situacién y los datos puede ser decisiva tanto para departamentos de
consumo y de las decisiones de compra con tal fuerza que supera con creces  compra como los de comunicacién y producto de aqui en adelante.
lo que las marcas nos dicen desde su comunicacién. Basada en el poder de

la masa, crowd en esencia, con la posibilidad de realizar acciones en grupo Gema Requena
sin necesidad de la presencia fisica, es una realidad de donde derivan Especialista en tendencias, social media y moda
nuevas férmulas: el crowdbuying o compra en grupo. Groupon, Let’s hitp:/Inethunting. wordpress.com/
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