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Resumen

La compra online y sus beneficios han modificado las expectativas del consumidor a
la hora de enfrentarse a la compra en una tienda fisica. Las nuevas generaciones de
consumidores, sumado a un perfil de consumidor mucho maés digitalizado y con grandes
expectativas de compra han hecho que los retailers con tienda fisica hayan tenido que
evolucionar y adaptarse a un consumidor con mayores demandas. El nuevo consumidor
es onmicanal y reclama que el retailer ofrezca experiencias de compra digitales. Por esta
razon, las empresas del sector de la moda estan en pleno desarrollo de tecnologias que no
solo faciliten el proceso de compra, si no que ademés brinden al consumidor una

experiencia de compra divertida y, en definitiva, innovadora.
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Abstract

The advantages that the e-commerce offers have modified the consumer’s off-line
shopping expectations. Off-line retailers have been forced to evolve and adapt to a new
customer with higher demands due to not only a new generation of consumers, but also
more digitalized and with higher expectations. The current consumer is omnichannel and
requires digital experiences along their customer journey. For this reason, fashion
retailers are developing innovative technologies in order to offer a frictionless and

experiential customer experience.
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Introduccion

La industria de la moda se puede definir como volétil, veloz, variada, compleja y
dindmica (Ciarniene & Vienazindiene, 2014). En los ultimos afios el comercio tradicional
ha presenciado un cambio sin precedentes, protagonizado por la disrupcion del comercio

online. El auge tecnoldgico no solamente ha dado lugar a nuevos modelos de negocio con



la ausencia de la tienda fisica, sino que también ha modificado el comportamiento del

consumidor y la forma que tienen éstos de ver la compra.

La presencia de la tecnologia en el retail ha obligado a la mayoria de las empresas a
modificar su estrategia, redisefiar su cadena de valor, desarrollar su comercio online
integrando todos los canales de venta o, lo que mas nos interesa para este trabajo,
considerar como la tienda fisica tradicional debe cambiar para servir las demandas de un

consumidor cada vez mas digitalizado. (Rigby, 2011) (Piotrowicz & Cuthbertson, 2014)

El sector de la moda fue el ultimo en incorporarse a la venta online debido a la
dificultad de imitar la experiencia de compra off-line al online. Sin embargo, ahora parece
que los papeles se han intercambiado: la tienda fisica tiende a afadir tecnologia que le
equipare a la experiencia online (Blazquez, 2014) (Asenjo, 2018). En este &mbito no se
debe olvidar que, si bien la compra online crece a pasos agigantados afio tras afio, la tienda

fisica sigue liderando el sector (Bell, Gallino, & Moreno, 2016)

Gracias a los dispositivos moviles inteligentes y las infinitas posibilidades que este
ofrece, la linea que separaba la compra online y offline es cada vez menos perceptible.
La compra onmicanal es la mayor crisis que han vivido los comerciantes tradicionales o
aquellos que no han sabido adaptarse a las nuevas demandas. El consumidor se siente
cada vez mas comodo con la integracion de todos los canales de compra. Para que una
integracion sea perfecta, no solo el comercio online ha de estar a la altura, sino que las
tiendas fisicas deben estar equipadas para cubrir las nuevas necesidades o subsanar
aquellos puntos de friccion al que el cliente se enfrenta en el proceso de compra en la

tienda tradicional (Rigby, 2011)

Mas alla del uso de los teléfonos moviles, las tiendas fisicas estan viviendo un
proceso de digitalizacion sin precedentes. Estas han vuelto a ser el activo més preciado
de los retailer, llegando a ser la clave de diferenciacion con sus competidores. La
inversion en el desarrollo de tiendas fisicas no solo es una realidad para los retailer
tradicionales, sino también aquellos que han nacido en el mundo digital y ven la presencia

fisica como algo esencial (Bell, Gallino, & Moreno, 2016)

Objetivos



Este trabajo de investigacién académica gira entorno a la creciente digitalizacion de
las tiendas fisicas del sector de la moda. El comercio online y las facilidades que este
ofrece, junto con una nueva generacion de consumidores de nativos digitales en busca de
nuevas experiencias, ha hecho que los retailer acepten el reto de reinventarse sacando el
maximo partido a sus tiendas fisicas para ofrecer una experiencia del consumidor

inigualable.

El objetivo principal de este trabajo es analizar la razon por la que las empresas del

sector de la moda estan implementado nuevas tecnologias en sus tiendas fisicas.

Con tal objetivo, se explicara la base tedrica sobre la que se sustenta este trabajo: el
marketing experiencial y sus aplicaciones. Cada vez mds, empresas de todos los sectores
han reconocido que el consumidor actual es un consumidor de experiencias, cuya lealtad
hacia una marca se basa en el vinculo emocional que desarrolla hacia ella. Como el
marketing experiencial deriva de la finalidad hedonista de la compra, se hard una
distincion entre el enfoque utilitarista y hedonista del consumidor de moda, entendiendo
por qué estudios actuales, en contraposicion a otros mas antiguos, sugieren que las firmas

han de centrarse en el punto de vista hedonista.

En segundo lugar, se analizard el comportamiento que tradicionalmente ha
caracterizado al consumidor del sector de la moda junto con sus expectativas a la hora de

enfrentarse a la compra offline

En tercer lugar, veremos como ha afectado la disrupcion del comercio electronico en
el customer journey del consumidor, acostumbrado a los beneficios que la compra online
ofrece. Esto servira de base para analizar al nuevo consumidor offline, caracterizado no
solamente por un cambio generacional, sino también por la influencia de la compra online

que ha modificado sus expectativas.

En cuarto lugar, analizaremos como el refail intenta adaptarse a este cambio de
consumidor empleando su activo mas preciado, la tienda fisica. A través de la tecnologia,
el retail trata de mejorar la experiencia del consumidor y mejorar aquellos puntos de

friccion que caracterizan a la tienda tradicional.

Como trabajo de campo, se describira como la marca insignia del grupo Inditex, Zara,

apuesta fuertemente por la tecnologia en tienda para poner su foco y potenciar la



experiencia del consumidor. Teniendo como base la matriz “Retailing Sucess” de Barbara
Kahn, se clasificaran aquellas tecnologias que actualmente se encuentran en
funcionamiento en las tiendas insignia de Zara en todo el mundo. Ademas, veremos como
el retailer actual emplea mas recursos en el cuadrante experiencial que en el Frictionless,

en contraposicion a estrategias anteriores, cuyo objetivo era el contrario.

Finalmente, se detallaran los resultados obtenidos a partir de una encuesta de
elaboracion propia cuya finalidad es ratificar o poner en duda aquellas afirmaciones
recogidas a lo largo del trabajo sobre la experiencia de compra a través de la tecnologia.
Con todo, se sacaran algunas conclusiones sobre la efectividad de las nuevas tecnologias,
futuras oportunidades para aplicarlas o como el consumidor estd percibiendo su

incorporacion de las tecnologias en su customer journey.

Metodologia

La metodologia elegida para enfocar este trabajo es variada. En primer lugar, se ha
recurrido a una investigacion descriptiva, analizando la literatura existente al respecto. A
través de un caso practico, tomando como ejemplo Zara, se ha analizado como gracias a
una estrategia basada en el marketing experiencial a través de la tecnologia, las marcas
de moda realmente estan convirtiendo la tienda fisica en un entorno digitalizado, donde
la linea entre el online y offline se hace cada vez mas difusa. En segundo lugar, se ha
realizado una encuesta, cuyo fin es ratificar todo lo descrito tanto en la revision de la

literatura como en el caso practico.

Por tanto, la unidad de investigacion es una combinacion de métodos cualitativos y
cuantitativos. Con esta metodologia conseguimos aportar realidad a la literatura existente
y entender como, aunque todavia su aplicacion esta en prueba y es incipiente, el marketing
experiencial es aquel en el que se basan las marcas para ofrecer una experiencia del
consumidor inolvidable. Ademas, analizamos como el consumidor percibe estos cambios
de primera mano: qué es aquello que valora del comercio online que ahora el comercio
offline le ofrece gracias a las nuevas tecnologias y cudles de estas son las que realmente

le aportan valor en su proceso de compra.



Revision de la literatura

Marketing experiencial

El marketing experiencial se define como el “proceso de identificar y satisfacer las
necesidades del consumidor (...) a través de una comunicacion que muestre la
personalidad de la marca y aporte valor al target” (Smilansky, 2009, pag. 5). Dos
caracteristicas importantes del marketing experiencial es que ha de ser en tiempo real y
que los canales que se empleen han de estar perfectamente integrados. Se dice que el
marketing experiencial es el motor de la nueva era del marketing (Smilansky, 2009) La
importancia econdmica del consumo basado en experiencias estd a la orden del dia,
sirviendo casi de eje en aquellos estudios centrados en las preferencias del consumidor
(Béckstrom & Johansson, 2006)

La experiencia del consumidor se basa en esos pequefios detalles que el cliente valora
y suponen un valor diferencial ante los competidores, por ejemplo, interacciones y

consistencia en los canales de venta (Grewal, Levy, & Kumar, 2009)

Lo que realmente marca la diferencia entre una compaiiia u otra ya no es ni el
producto que ofrece ni el precio de é€ste, sino lo que la empresa transmite y hace sentir al
consumidor (O'Connell & Stewart, 2017). En un mercado donde el producto esta
estandarizado, hay mucha competencia y la diferenciacién entre marcas es complicada,
el consumidor demanda cada vez mas al mercado (Smilansky, 2009) Las demandas del
consumidor actual se relacionan con la fantasia, la diversion y los sentimientos

(Srinivasan & Srivastava, 2010)

Si bien a finales del siglo pasado las empresas invertian en Customer Relationship
Management (CRM), ahora ya se habla de una inversion en Customer Experience
Management (CEM), cuyo punto clave es la diferenciacion a través de experiencias de
marca envolventes en cada interaccion que el consumidor tenga con la marca (Smilansky,
2009) La experiencia es la “nueva moneda” del marketing moderno, porque las
experiencias son la propia vida y cada dia la gente habla sobre experiencias. Si un retailer
consigue que la experiencia que ofrece sea memorable para el consumidor como para
compartirla, esto se traducird en un incremento de las ventas y de lealtad del consumidor

(Srinivasan & Srivastava, 2010)



Este tipo de marcas es lo que Smilansky (2009) denomina “/ive brand” que, dice,
todas las firmas deberian serlo, y posicionar las experiencias de marca “vivas” en el centro
de la estrategia de comunicacioén de marca. Existen multiples formas y combinaciones de
desarrollar experiencias de marca. Las empresas se benefician del uso diferentes canales
y ahora la clave del éxito se centra en desarrollar nuevas formas de emplear los canales
ya existentes con el fin de captar y retener al consumidor. El mismo autor habla de que
lo que se trata de conseguir mediante la experiencia es convertir a un simple comprador
sin fidelidad a un “evangelista de la marca” (Smilansky, 2009, pag. 105), capaz de
conectar con el mensaje y la personalidad de la marca. Una vez la marca consigue la
fidelidad del consumidor, entonces este empezara a hacer marketing por ella. Srinivasan
y Srivastava (2010) hablan también sobre la importancia de la identidad de marca a la
hora de crear una experiencia. El producto o servicio que se ofrece no debe darse a
conocer por sus propiedades, sino por la marca que lo comercializa, haciendo posible un

incremento del precio por una experiencia tnica mas que por el producto en si mismo.

A la hora de implementar el marketing experiencial, factores mas alld del propio
sector en el que se opera deben analizarse. Entender el target es esencial, ya que el fin
ultimo del marketing experiencial es la conexion emocional con el cliente (Smilansky,
2009) (Srinivasan & Srivastava, 2010) Si una marca no estudia su target especifico con
el fin de unirlo a la personalidad de la propia marca, entonces nunca ejecutard un
marketing experiencial. La marca debe entender como es el dia a dia de su consumidor
potencial, qué es lo que demanda y qué es lo que necesita para fidelizarse a una marca
(Smilansky, 2009)

Las tiendas han pasado de ser un mero lugar de transaccion para convertirse en un
punto de interaccion clave entre marca y consumidor, afadiendo valor a la experiencia de
compra. Ya que se necesitan entre cinco y seis fouchpoints para crear lealtad de marca,
sumado a que los consumidores demandan mads interaccion con las firmas durante todo el
customer journey, crear una experiencia unica es vital para la supervivencia de una marca

de moda (Scaling Retail, 2018).

La tienda fisica se ha convertido en el activo mas preciado de las empresas de moda
y aquel que mas pueden explotar para establecer una interaccion directa entre marca y

consumidor. Con todo, el marco competitivo en el sector estd protagonizado por las



experiencias que los retailers ofrecen y les hace diferentes a sus competidores y dejando

la competencia por precio en un segundo plano (Adyen, 2018)

Utilitarismo y hedonismo

Al analizar el mundo de la moda, trabajos previos sefialan la importancia de distinguir
las dos finalidades principales que tiene este tipo de compra. La razén “econdmica”
versus “recreacional” o, lo que es lo mismo, la finalidad utilitarista y hedonista (Babin,

Darden, & Griffin, 1994).

La dimensién utilitarista se refiere al valor extrinseco de la compra, la decision
racional orientada a realizar una transaccion de una manera deliberada y eficiente. Por su
finalidad, muchos autores han atribuido a la compra online un valor mas utilitarista que

hedonista (Wolfinbarger & Gilly, 2001).

Sin embargo, aquellos trabajos de investigacion dedicados al anélisis de experiencias
en una tienda fisica se centran en la finalidad hedonista de este tipo de compra. En
resumen, segun un gran numero de autores, a la compra online se le atribuye un valor
utilitarista, mientras que a la compra en tienda fisica se le atribuye una finalidad hedonista
(Scarpi, 2006) En particular, aquel que quiere comprar ropa con una finalidad hedénica,
suele elegir el canal offline, ya que la tienda fisica suele ofrecer una mayor interaccion

social, estimulacion sensorial y la opcidon de examinar el producto (Blazquez, 2014).

La dimension hedonista trata la compra como un valor intrinseco, las ventajas
personales y emocionales recibidas mdas alla de una mera transaccion. Responde al
entretenimiento y diversion percibidos en el momento de compra (Babin, Darden, &
Griffin, 1994).

El valor hedonista de la compra esta directamente relacionado con la cantidad de
prendas adquiridas y el dinero gastado en productos en aquellas tiendas que ofrecen
experiencias unicas. La relacion va mas alla, la frecuencia de compra, la satisfaccion y la
lealtad hacia una marca han demostrado ser superiores si el consumidor se divierte

realizando su proceso de compra (Scarpi, 2006)

Tradicionalmente, se ha dicho que retailer debe tener en cuenta que estos dos factores
estan interconectados y como tal deben analizarse conjuntamente para entender el proceso

de compra (Babin, Darden, & Griffin, 1994). Blazquez (2014) relaciona ambas



dimensiones con la compra de ropa. Aunque no debemos olvidar su valor utilitarista, estos
productos tienen un valor hedonico muy fuerte: tocar, probar, sentir o ver como te queda

una prenda no es mas que una experiencia del consumidor.

El e-commerce y sus beneficios

El comercio online ofrece ventajas sea cual sea el valor que el consumidor otorgue a
este canal. Desde un punto de vista utilitarista, a través de un simple click el consumidor
puede navegar de un sitio a otro en cuestion de segundos, eligiendo que producto desea
ver en cada momento. Cada vez mas, el consumidor busca en internet aquella informacion
que la tienda fisica como tradicionalmente la conocemos no ofrece, como comparar
precios, ver resefias o comprobar el stock disponible en una tienda (Windstream

Enterprise, 2018)

Por las ventajas que ofrece el comercio online, se dice que aquellos que compran por
internet tienden a otorgarse a esta compra un valor mas utilitarista que hedonista. Los
costes de transaccion se ven altamente reducidos al comprar por este medio. Los cuatro
atributos que internet ofrece en contraposicion a la tienda tradicional son accesibilidad y
conveniencia, una amplia seleccion de productos y el acceso a informacion, que aporta al

consumidor libertad y control sobre su compra (Wolfinbarger & Gilly, 2001)

El comercio online ofrece, en definitiva, una forma rapida y eficiente de comprar. La
disponibilidad de poder comprar 24 horas al dia, 7 dias a la semana, en cualquier lugar y
desde cualquier dispositivo con conexion, reduce todos los costes de transaccion del
consumidor y, en consecuencia, ha modificado la forma en la que el consumidor se
comporta. Dentro del target de consumidor online, el grupo mas importante son los
Millenials, nativos digitales que estdn acostumbrados a las ventajas del comercio online
(Burger, 2014)

La compra de ropa tradicionalmente se ha tratado como algo fisico: tocar, probar,
sentir, ver como te queda. Sin embargo, la sofisticacién de la tecnologia esta cubriendo
ese valor hedonista que le faltaba a este canal. De las siete fuerzas que segiin Barbara
Kahn (2018) estan transformando el retail, cuatro de ellas involucran a internet: Amazon,

la compra onmicanal, las nuevas tecnologias y el tratamiento masivo de datos.
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La disrupcion de Amazon ha sido palpable en casi todas las partes del mundo. Fue la
pionera en establecer el método de pago en “1-click”, reduciendo el tiempo de realizacion
del pago; favorables condiciones de entrega y devolucion con su opcion Prime y ofertas
personalizadas a cada usuario atendiendo a los patrones de compra. En lo que se refiere
al mundo de la moda, Amazon ha desarrollado el dispositivo dotado de inteligencia
artificial “Echo Look”, mediante el cual el consumidor recibe recomendaciones de
prendas disponibles en la web adaptandose a los gustos del consumidor a partir del
analisis de datos (McKinsey & Company & Business of Fashion, 2018) Con todos sus
beneficios, el consumidor ha modificado y elevado sus expectativas a la hora de
enfrentarse al proceso de compra (McKinsey & Company & Business of Fashion, 2018)
(Kahn, 2018).

La gestion masiva de datos permite personalizar la experiencia del consumidor, e
incluso predecir sus necesidades futuras (Kahn, 2018). Su tratamiento permite al retailer
sugerir y recomendar nuevos productos segin los gustos o necesidades que ha percibido
del consumidor. Uno de cada tres compradores asegura que compraria mas offline si esta

personalizacion sucediese en tienda fisica (Adyen, 2018)

Cada vez mas firmas estan haciendo acuerdos con especialistas digitales, lanzando
nuevas herramientas para facilitar la compra por internet. La incertidumbre que suponian
las tallas al comprar online han dejado de ser un problema, ya que existen
“recomendadores” de tallas para cada marca. Forever 21 ha desarrollado una herramienta
que permite al comprador filtrar las prendas segun el color o la silueta a la que mejor se
ajustarian las prendas disponibles. Esta opcion, ha incrementado en un 20% el valor de
compra. Otras marcas, como WarbyParker.com, ha implementado tecnologias
vanguardistas en su pagina web, de forma que el cliente puede ver como le sientan las
gafas que le interesan con una imagen bastante realista (McKinsey & Company &
Business of Fashion, 2018)

Sin embargo, la compra online carece de una caracteristica esencial para la compra
de aquellos productos con atributos no digitales, como en este caso es la moda. El no
poder inspeccionar la ropa antes de comprarla provoca perjuicios no solo al consumidor,
si no también al comerciante. El consumidor puede sentirse inseguro por la incertidumbre
que le supone no saber como sera el producto. (Bell, Gallino, & Moreno, 2016) Ha sido

demostrado que la falta de una experiencia directa con el producto desencadena el

11



incremento del riesgo percibido y una menor diversion a la hora de comprar (Blazquez,
2014). Estudios han probado que el consumidor valora mucho la oportunidad de tocar y
probarse los productos antes de comprarlos, asi como la gratificacion instantanea de
comprar un producto que ya tienes en tus manos (Kahn, 2018) El dafio al comerciante
esta directamente relacionado con los ingresos perdidos al no vender o, peor aun, los
costes que tiene que soportar por las devoluciones de aquellos clientes no satisfechos.
Este es el caso de las prendas de ropa, un producto puramente fisico cuyo consumidor

necesita tocar y sentir antes de comprar (Bell, Gallino, & Moreno, 2016).

El nuevo consumidor offline

Las dos razones fundamentales por las que los medios tradicionales de relacionarse
con un cliente — esto es, una tienda tradicional- estan en decadencia es, en primer lugar,
debido a una generacién muy diferente a las anteriores y, en segundo, por el auge de las
tecnologias interactivas (Smilansky, 2009). Ademas, las caracteristicas demograficas del
consumidor resulta determinante a la hora de evaluar como de atractivas son las nuevas

tecnologias (Burke, 2002)

A dia de hoy existe un consenso entre refailer sobre como las nuevas tecnologias han
remodelado el comportamiento del consumidor en el proceso de compra para siempre.
De hecho, el 56% de cada dolar gastado en una tienda fisica, estd influenciado por una
interaccion digital, como son las tablets, ordenadores, tecnologia en tienda o pago por
smartphones (Simpson, Ohri, & Lobaugh, 2017) Dentro de esta tendencia, los cambios
en el comportamiento del consumidor producidos por la tecnologia, y especialmente por
la obsesion del teléfono movil, es la tendencia mas citada entre todos ellos (McKinsey &
Company & Business of Fashion, 2018). Su uso dentro de una tienda fisica es muy
habitual: buscar informacién sobre productos, comparar precios de otros retailers o
descargar cupones. El consumidor actual es mas propenso a consultar su teléfono movil
que a preguntar a un dependiente si tienen alguna duda y es un comportamiento mucho
mas recurrente en aquellos consumidores menores de 35 afios (Skrovan, 2017). Si bien
de este dato podemos intuir que es necesaria mucha mas informacidn sobre los productos
en el punto de venta, parece que la integracion del teléfono movil en el proceso de compra

es también fundamental.
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En 2002, Burke (2002) hizo un estudio para evaluar la satisfaccion de los
consumidores con su experiencia de compra en tienda y las areas de mejora de la misma.
Aunque la mayor parte de los encuestados estaban contentos con la experiencia de compra
en general, aquellos elementos que los consumidores creian susceptibles de mejora eran:
la velocidad a la que podian hacer la compra, el servicio, la disponibilidad de informacion
sobre los productos y, por ultimo, la diversion al ir de compras. Muchos de los
encuestados ya mostraron cierto interés en la utilidad de incorporar tecnologia a las
tiendas de forma que se pudiese comprobar la disponibilidad de los articulos en otros

colores o tallas, o encargar productos que no estuviesen en stock.

Como ya se ha mencionado en el apartado anterior, la forma en la que los pure-
players se relacionan e interactan con el consumidor ha transformado el patron de
compra y las expectativas que el consumidor deposita en el rol activo que ha de
desempefiar una marca. A diferencia de los retailer tradicionales que interactiian de 6 a 8
veces al afio con el consumidor, un retailer online puede interactuar con un consumidor
hasta varias horas cada dia, permitiendo ofrecer una propuesta de valor mucho mas

personalizada y constante (Simpson, Ohri, & Lobaugh, 2017)

El nuevo consumidor es mas un consumidor de experiencias que de productos. El
valor hedonista de la compra de moda alcanza aqui la maxima importancia: el consumidor
que compra por entretenimiento y placer esta en constante busqueda de experiencias
agradables y divertidas (Doucé & Janssens, 2013) (Blazquez, 2014) Aunque en este sector
este valor siempre ha sido clave, las novedades tecnoldgicas influyen tanto en el
consumidor que incrementan sus expectativas en cuanto a la experiencia que le debe
ofrecer el retailer (Adyen, 2018). Cuando un cliente entra en una tienda, esta parcialmente
influenciado por la experiencia que ha tenido con la web de esa marca, y busca que su

experiencia, como minimo, se equipare a la que ha tenido online (Rocamora, 2016)

El consumidor disfruta comprando en diferentes canales y demanda a las firmas
poder comprar por el canal que le resulte mas conveniente. Esto es lo que se conoce como
compra multicanal y permite el uso de ambos canales indistintamente (Piotrowicz &
Cuthbertson, 2014). Por ejemplo, la posibilidad de ver los articulos online, pero ir a tienda
a probarselo, o viceversa (Blazquez, 2014), o lo que es lo mismo, comenzar su customer

journey en un canal y terminarlo en otro de manera ininterrumpida. La mitad de los
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consumidores dicen que su lealtad de marca aumentaria si la marca ofrece la opcion de

comprobar el stock en tienda antes de dirigirse a un establecimiento (Adyen, 2018)

Gran parte de los trabajos de investigacion relacionados con la digitalizacion de la
tienda fisica se dedican a estudiar la compra multicanal (Burke, 2002) y su evolucion: la
compra onmicanal (Blazquez, 2014) La compra onmicanal supone una integracion
perfecta del canal online y offline con los que el consumidor interactiia con la marca a lo
largo de su customer journey (Piotrowicz & Cuthbertson, 2014). A través de una
propuesta de valor consistente, se ofrece al consumidor disfrutar de lo mejor de cada
mundo, a través de tiendas conectadas, el e-commerce, las aplicaciones moviles y las
redes sociales (Deloitte, 2014). Esta estrategia es muy versatil y permite al retailer
adaptarse a un consumidor con preferencias muy distintas. El consumidor no ve dos
tiendas independientes, sino una de la que espera que le den el mismo servicio. Por esta
razon, la clave para manejar ambas plataformas es la consistencia; el nuevo cliente es
omnicanal y por ello el retailer también debe serlo. De hecho, aquel que no sepa ser
consistente al unir ambos mundos est4d condenado a desaparecer (Gallino, 2018). Si bien
cada cliente empleard indistintamente ambos mundos a lo largo de su customer journey,
lo que esta claro es que el cliente quiere tener la opcidn de tener ambos canales integrados
con una unica propuesta de valor (Burke, 2002). El resultado de ofrecer una experiencia
del consumidor flexible resulta en un incremento de las ventas y de conocimiento y de

lealtad de marca (Deloitte, 2014)

A todo ello, se junta una nueva generacion de consumidores, la “Generacion Z”, que
junto con los Millenials o “Generacion Y, son el mayor segmento de consumidores a
nivel mundial y les hace ser el target estrella de muchos retailer (Kahn, 2018). Es el grupo
étnicamente mas diverso, disfrutan de un poder de compra mucho mayor que las
generaciones precedentes y suelen tener influencia sobre el gasto dentro del seno familiar
(Sullivan & Hyun, 2016). Existe una clara diferencia en sus preferencias a la hora de
comprar con generaciones mas longevas, sobre todo en lo relativo a aquellas
caracteristicas que hacen una compra mas divertida a través de las nuevas tecnologias,
que permiten el acceso a mas productos o a una experiencia de compra mucho mas
personalizada (Burke, 2002) A diferencia de las anteriores generaciones, no les
caracteriza una lealtad de marca alta. Son grandes consumidores de redes sociales y como

tal se han acostumbrado que nuevas marcas digitales se funden continuamente (Kahn,
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2018). Dado que son nativos digitales, les gusta comprar por internet y se han
acostumbrado a todos sus beneficios y el poder de compra que obtienen. Ademads, son
fuertes usuarios en redes sociales, donde interactiian con el resto de usuarios, comparten
experiencias o buscan informacion sobre productos que les interesan (Loveland, 2017).
Contrariamente a lo que se pueda pensar, este perfil no rechaza las tiendas fisicas, pero
tiene unas expectativas muy altas respecto a lo que estas les ofrecen. Se podria decir lo
quieren todo. Todo el valor hedonista que les ofrece la tienda fisica, en consonancia con
los valores utilitaristas a los que internet les ha acostumbrado. De hecho, esperan que la
tecnologia esté presente en los espacios fisicos, mediante tecnologia de autopago,

pantallas interactivas o probadores digitales (Kahn, 2018).

En definitiva, los productos fisicos han pasado a un segundo plano y ahora lo que
realmente vende y se busca son las experiencias y que éstas se adecuen a sus valores
(Asenjo, 2018). El nuevo consumidor no quiere que una marca le bombardee con
mensajes, quiere que la marca le haga sentir que pertenece a una comunidad con la que
comparte valores. Un consumidor que conecta con una marca va a expandir su
sentimiento “a la velocidad de la luz” dando su opinidén personal, que sumado a un
consumidor mucho mas sensible al “boca a oreja”, resulta mas eficaz que el marketing

directo de cualquier marca (Smilansky, 2009, pag. 5)

Mas alld de clasificar al nuevo consumidor solamente con datos demograficos en
funcion de su generacion, tras la elaboracion de un estudio', Adyen (2018) enumera tres
categorias de clientes basado en su comportamiento con respecto a las tecnologias a la
hora de comprar. Los que llaman “Spendsetters” son fuertes usuarios tecnoldgicos que
demandan una experiencia de compra mucho mas digital, personalizada, inteligente e
integrada. Para estos usuarios, comprar es sindnimo de divertimiento al poder hacerlo de
manera multi y onmicanal, que se han convertido en drivers de su advocacy y lealtad por

una marca.

Aunque suelen ser en su mayoria nativos digitales, méas de la mitad de todos los

consumidores europeos y un tercio de los americanos se engloban dentro de esta

! Analisis basado en un estudio hecho a 5000 mujeres y hombres de Reino Unido,
Alemania, Espafia, Francia y los paises nordicos, asi como 500 retailer B2C. Afio 2018.
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categoria, siendo los nérdicos los que tienen un porcentaje mas bajo de consumidores

dentro de esta categoria y Espafia encabezando la lista con un 56% de usuarios.

Si bien siguen siendo sensibles al precio, lo que buscan son experiencias digitales,
que consideran esenciales en su vida cotidiana y adoptan todas aquellas innovaciones de
manera natural a sus vidas. En media, suelen gastarse mas dinero y comprar mas
frecuentemente. Como utilizan el canal online y offline indistintamente, su

comportamiento durante la compra suele ser exploratorio (Blazquez, 2014)

La interaccion con la marca es de los servicios que este grupo mas demanda. Quieren
que los touchpoints con la marca vayan mas allé de las interacciones tradicionales. En el
canal online reclaman la personalizacion de las recomendaciones y la posibilidad de hacer
la compra con un chatbot. En este sentido podemos apreciar como de importante es para
el mayor segmento de consumidores las caracteristicas que tradicionalmente han tenido
las tiendas. Este segmento determina como serd el futuro del retail, ya que son el
indicador de las nuevas tendencias que el nuevo consumidor demanda y hacia donde la

industria esta dirigiendo su estrategia (Adyen, 2018)

De entre todas las tecnologias valoran muy positivamente el pago rapido al realizar
su compra, por ejemplo, utilizando la propia app de la marca; incluso el 57% de esta
categoria asegura que si se implantase el método just walk out, sus ganas de ir a tienda

seria muy superior (Adyen, 2018)

En el otro lado de la balanza se sithian los Resisters, pero suponen solamente el 8%
de los europeos y un quinto de los americanos. Son aquellos que se resisten a incorporar
la tecnologia a sus vidas y no contemplan una compra con ella. Entre ambos se encuentran
los Fence-sitters, que son propensos a subir de categoria con el paso del tiempo porque

asimilan bien las tecnologias en su vida cotidiana (Adyen, 2018)

Como podemos ver, el consumidor ha dejado de segmentarse meramente por
parametros sociodemograficos para segmentarse por comportamiento. Actualmente, la
demanda de experiencias a través de las tecnologias no es solamente algo propio de las
nuevas generaciones de consumidores, sino de todos aquellos consumidores que adoptan

la tecnologia por las inmensas ventajas que le ofrece (Adyen, 2018)

Respuesta del retail: nueva experiencia del consumidor
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La experiencia del consumidor se define como “la totalidad de la interaccion entre la
empresa y el consumidor, desde que éste escucha su nombre hasta que se acaba el
servicio” y debe resultar en un win-win para el consumidor y retailer (O'Connell &

Stewart, 2017)

Para el 2019, uno de los retos que tienen las empresas es someterse a si mismas a una
“auto-disrupcion” debido a dos causas que se repiten a lo largo de este trabajo: la
preferencia por la novedad de los consumidores y la revolucion de la tecnologia y las
redes sociales. Esta disrupcion consiste en reinventarse y buscar nuevas formas de
mantener su ¢éxito adaptandose a las nuevas demandas y conquistando a las nuevas
generaciones de consumidores, caracterizada por un descenso de lealtad de marca y
apetito por nuevas experiencias (McKinsey & Company & Business of Fashion, 2018)
Los retailer son conscientes de que el consumidor demanda una experiencia de compra
que estimule sus sentidos y para ello la atmdsfera de las tiendas fisicas es la pieza clave
para atraer a los consumidores, capaz de proveer ese valor hedonista pero sin olvidarse
del utilitarista. Asi pues, la pedagogia es muy importante para dar experiencias al
consumidor, educando y ayudando a los consumidores para que este eslabon del
customer journey cumpla con sus expectativas. Para esta “transmision de informacién”,
los retailer apuestan fuertemente por las nuevas tecnologias, tales como pantallas
interactivas, maquinas de autopago o la posibilidad de conectarse a internet (Béackstrom
& Johansson, 2006)

Pese a todo, seglin un estudio hecho por Deloitte, muchos retailer todavia estan muy
lejos de satisfacer las verdaderas experiencias digitales del consumidor en la tienda fisica
debido a que durante afios han focalizado sus esfuerzos equipararse a sus competidores
online, dejando de lado aquello que demandaba el consumidor en la tienda fisica

(Simpson, Ohri, & Lobaugh, 2017)

En el caso de las tiendas de ropa, no solo se trata de ofrecer facilidades y soluciones
al proceso de compra, sino también inspiracion, presentado los productos de una forma
novedosa y atractiva (Backstrom & Johansson, 2006) En boca del presidente de Macy’s,
“la tienda tiene que ser mucho mas que un simple lugar donde hacer una transaccion (...)
si tu no ofreces experiencia, educacion y entretenimiento, entonces no lo estas haciendo
bien” (McKinsey & Company & Business of Fashion, 2018, pags. 54-55). A través de la

digitalizacion de las tiendas, la oferta de productos en tienda se incrementa y el proceso
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de comprar se hace mas facil, gracias a la forma en la que, por ejemplo, los productos

pueden agruparse por categorias, colores, estilos o tallas (Béackstrom & Johansson, 2006)

Las firmas deben adaptarse a las necesidades hedonicas del nuevo consumidor. Dado
que la conveniencia y el ahorro de tiempo son tan importantes, el disefio de la atmosfera
de la tienda ha de ser el adecuado, ofreciendo diversion, placer y despertando la
curiosidad de todo aquel que entra en un establecimiento (Scarpi, 2006). Srinivasan &
Srivastava (2010) hacen especial hincapi¢ en que los elementos que componen una tienda
han de ser “visuales”, entendiendo por esto una presentacion de los productos subrayando
sus posibilidades con una estética que haga que el consumidor se divierta tanto que pase

mucho tiempo dentro de la tienda, considere la compra y quiera volver.

La experiencia en tienda esta directamente relacionada con la atmdsfera de esta, para
lo cual la creacion de un ambiente plagado de experiencias es fundamental. Algunos
estudios se centran en como las ambientaciones de una tienda pueden influenciar la
compra e incluso la afectividad que el consumidor desarrolla hacia una marca; sin
embargo, se recalca que para que sea efectivo, esta ha de disefiarse en funcion al target
de la marca (Doucé & Janssens, 2013). Este factor esta directamente relacionado con que
la compra de ropa se debe en gran parte a impulsos del consumidor, asociado a emociones
positivas durante el proceso de compra, que le hacen comprar espontanea y fortuitamente.
(Pentecost & Andrews, 2010) (Wolfinbarger & Gilly, 2001). Actualmente, la tecnologia

se emplea para conseguir ese engagement con el consumidor.

Dado que el consumidor emplea durante su proceso de compra el canal online y el
offline indistintamente, los retailer se centran en ofrecer una integracion perfecta de
ambos mundos. Actualmente, podemos encontrar entornos onmicanal en cualquier sector
e implementado tanto por comerciantes tradicionalmente offline, como por aquellos que
nacieron siendo pure-players y han decidido “fisicalizarse”. El showroom ha sido la
estrategia de muchos retailer, como Bonobos.com, para conectar con el cliente
fisicamente. Esta estrategia es doblemente interesante. Ademads de integrar lo mejor de
ambos mundos y aprovechar su experiencia tecnologica y digital, el showroom resulta en
un método muy rentable, ya que no necesita reposicion del stock ni un anélisis de

prevision de demanda para poder ponerse en marcha (Bell, Gallino, & Moreno, 2016).
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Se prevé que Amazon, el gran disruptor digital, no tarde mucho en abrir sus propias
tiendas integrando la tecnologia que actualmente esta probando en otros establecimientos,
como supermercados o librerias. Si bien ahora centra todos sus esfuerzos en ofrecer
impecables experiencias online relacionadas con el mundo de la moda, Amazon es
consciente de que existen puntos de friccion al vender su producto solamente por internet,

como poder tocar y ver el producto antes de comprarlo (Schaverien, 2018)

Como el uso de las tecnologias en tienda ha empezado hace poco a ser una realidad,
hay muy pocos estudios relacionados con este tema, y especialmente con el mundo de la
moda. Podriamos decir que las nuevas tiendas digitalizadas se basan en lo que llamamos
“mediatizacion”: la idea de que lo “digital se situa en el centro, alrededor de lo que nacen
y se moldean agentes e instituciones, con el fin de crear précticas y experiencias”
(Rocamora, 2016, pag. 3). Es decir, el poder transformador de la tecnologia, del que la
sociedad es cada vez més dependiente. Es asi que la digitalizacion en el campo de la moda
se refiere a “las practicas de produccidn, consumicion, distribucion y difusion, cuya
articulacion necesita y depende de la tecnologia”. Rocamora alude incluso a una

“desmaterializacion” de la moda debido a la digitalizacion.

Adyen (2018) establece las “tres Cs” que los retailer deben considerar para mejorar
la experiencia del consumidor en tienda: conveniencia, contexto y control. La
conveniencia, referido al tiempo y esfuerzo empleado en realizar una compra (Collier &
Kimes, 2013), se basa en la inmediatez del qué, como, cudndo y donde el cliente realiza
sus compras. Las largas colas es uno de los principales obstaculos de la compra en tienda
fisica; el 40% de aquellos que no compran offline, no lo hacen por no soportar largas
esperas, especialmente a la hora de pagar. Asi como el hecho de poner todos los datos de
una tarjeta al pagar por internet resultan un obstaculo en webs sin sistemas de pago mas
rapidos (un 20% de los consumidores online no hacen una compra si tienen que poner
todos los datos de su tarjeta), el hecho de que muchas otras webs ofrezcan pagos “1-click”

hacen que el cliente offline prefiera pagar con métodos contactless, como Apple Pay.

El contexto es la forma en la que el cliente conecta con la firma a lo largo de todo su
customer journey. El cliente busca una integracion completa de todos los canales, de
forma que el mundo online y offline pueden intercambiarse a lo largo del proceso de

compra. Una caracteristica comln entre los compradores de ropa es que la unificacion de

19



los canales es esencial para que la compra resulte satisfactoria. Por ejemplo, que las

compras que se efectlian por internet sean perfectamente retornables en tienda.

Por ultimo, estd el deseo de control sobre todo su proceso de compra, desde la
proteccion de datos hasta el poder elegir con qué quieren pagar. La amplia variedad de
productos disponibles online, ha provocado un deseo de inmediatez y eleccion en el
consumidor, sintiendo que si van a una tienda y no hay el producto que desean han

malgastado su tiempo.

El sector de la moda ha sido el Gltimo en incorporarse a la venta online debido a la
dificultad de imitar la experiencia de compra off-line al online. Sin embargo, ahora parece
que los papeles se han intercambiado: la tienda fisica tiende a afadir tecnologia que le

equipare a la experiencia online (Blazquez, 2014) (Asenjo, 2018)
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Caso prdctico

Matriz “Retailing success”

Con el fin de analizar cual es la estrategia de Zara incorporando tecnologia a sus
tiendas, se ha utilizado como marco tedrico base la matriz “Retailing sucess” de Barbara
Kahn (2018), cuya finalidad es categorizar las estrategias mas exitosas de los retailer.
Segtin la matriz, las estrategias han de basarse en dos principios. El primero de ellos es la
propuesta de valor: “el consumidor quiere comprar algo que quieren (beneficios del
producto) de alguien en quien confian (experiencia del consumidor)” (Kahn, 2018, pag.
3). En segundo principio es que el retailer ha de ofrecer una ventaja competitiva superior
a la de sus competidores, bien incrementando el placer que estos experimentan al

comprar, o bien eliminado aquellos puntos de friccion a lo largo del customer journey.

En total, describe cuatro estrategias exitosas. Segiin Kahn, un retailer debe aspirar a
ofrecer un valor decente en cada uno de los cuadrantes, pero ha de estar entre los mejores
de al menos un cuadrante. En mercados competitivos, un retailer tiene que ser el nimero
uno en dos de los cuadrantes, ya que “en las industrias donde la competitividad crece, las

expectativas del consumidor también lo hacen”

En el caso especifico de Zara, Kahn categoriza la firma como fuerte en los cuadrantes
“Product Brand”y “Low Price”. La justificacion es que la firma gallega tiene un “Strong

Brand Name” que atrae a consumidores, pero ademas tiene precios muy competitivos.
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Retail Proposition Fuente: Barbara Kahn (2018)
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Con la digitalizacion de las tiendas fisicas, podemos ir mas allad de lo que asegura
Barbara Kahn e intuir que la estrategia de Zara intenta moverse, como veremos, hacia el
cuadrante experiencial. Sin dejar de lado su estrategia centrada en los beneficios de

producto, Zara quiere ofrecer una experiencia del consumidor Unica.

A continuacion, se ejemplificara como realmente Zara ha invertido fuertemente en
la digitalizacion del ultimo eslabon del customer journey. Empleando la columna de
“Experiencia del consumidor” de la matriz, categorizaremos aquellas tecnologias
desarrolladas en tienda fisica que tienen como finalidad principal incrementar el placer

de compra y, como finalidad secundaria, eliminar los puntos de friccion.

Zara en la matriz “Retailing Success”

Zara es 'y siempre ha sido pionera en la incorporacion de tecnologia en toda su cadena
de valor. Desde hace mas de treinta afios invierte en tecnologia para lograr una maxima
eficiencia a lo largo de la verticalidad de su cadena de valor, cuyo modelo es irreplicable
para otras compaiias. Ahora, su tltimo eslabon de la cadena productiva -la tienda fisica-
esta incorporando tecnologia, que junto con su manejo de big data, trata de la mejor
experiencia del consumidor (Garcia Aller, 2017) De entre todos los refailer de gran
consumo, Zara es una las pioneras incorporando tecnologia para relacionarse con el

consumidor.

La razon por la que se ha elegido Zara para ilustrar este caso no es mas que por la
innovacion que caracteriza al grupo Inditex. Actualmente, las tiendas insignia de Zara son
un ejemplo a seguir por otras marcas de moda (Wide Eyes, 2019). En cuanto a los demas
retailer de moda, como Tommy Hilfiger (Hughes, 2018), Burberry (Rocamora, 2016) o
la pionera en integrar los mas punteros avances tecnoldgicos en tienda, Rebecca Minkoff
(Kahn, 2018), han desarrollado tecnologias dentro de tienda, pero el segmento al que se
dirigen y su estrategia, no es la misma, pues se trata de marcas de lujo orientadas a un
target con un nivel econdmico mas alto y acotado que Zara, ademés de carecer de su

cadena de valor, que le permite ser el retailer por excelencia del fast-fashion.

Los competidores tradicionales de Zara, como eran H&M o Mango, ya no estan solos
en la lista. Los retailer nativos digitales, son ahora los principales competidores de Zara.
Si bien durante estos afios de éxito nadie habia conseguido igualar la rapidez del grupo

Inditex desde el disefio de una prenda hasta su puesta para la venta, aquellos que han
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nacido en Internet saben cémo hacerlo. Actualmente, marcas como Boohoo.com,
Missguided y, el mas importante, Amazon, son los competidores mas amenazantes. Son
retailer con gran experiencia tecnologica que, ademas, estan alcanzando la rapidez de la
cadena de valor del grupo Inditex (Chambers, 2018) Y no solo eso, si no que han
empezado a sacar partido a sus ventajas competitivas para “fisicalizarse” y llegar a los

consumidores de una manera mas directa y experiencial.

Si bien Zara fue uno de los retailer que mas tard6 en fundar su tienda online, ahora
su propuesta de valor onmicanal es una de las claves de su éxito. (Garcia Aller, 2017) En
2017, cuando su crecimiento se estanco, las ventas online incrementaron un 41%, ya que
se ha convertido en uno de los retailer tradicionales que mas invierte en su e-commerce

(Chambers, 2018)

En 2018, Zara abrid una flagship store en Stratford, Londres, haciendo realidad la
“tienda del futuro”. Durante la construccion de la tienda insignia, Zara abri6 su primera
tienda pop-up digitalizada, cuya funcion era solamente la recogida de pedidos online
(“click and collect”), bien desde la propia tienda o desde otro dispositivo ajeno
(modaes.es, 2018). Aunque esta tienda fue temporal, podemos intuir como la marca
insignia de Inditex esta desarrollando prototipos de tienda tecnoldgica, muy diferentes a
lo que tiene acostumbrado a su target. Chambers (2018) asegura que a través de la
inversion de Zara en la digitalizacion de sus tiendas, las ventas y los beneficios crecen, y

la inversion se amortiza practicamente a los dos afios

Segin Wide Eyes (2019), una empresa espafiola especializada en la implantacion de
inteligencia artificial en el sector de la moda, califica esta tienda de Zara como uno de los
mejores ejemplos de retailer de moda que han incorporado esta tecnologia con el fin de

proporcionar una experiencia del consumidor capaz de incrementar la lealtad de marca.

A través de este concepto, Zara crea un local para ofrecer una experiencia

“digitalizada, personalizada, humanizada y social” (Wide Eyes, 2019)
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Experiential technology

El cuadrante Experiential retne aquellas caracteristicas de la tienda que intentan
divertir, impresionar o facilitar la experiencia (Kahn, 2018). El enfoque experiencial se
centra en que una marca tenga interaccion en tiempo real con el cliente, facilitando que
viva la marca a través de conexiones y actividades sensoriales interactivas. Estas
interacciones estan especificamente disefiadas para afiadir valor al target de la marca en
el lugar en el que interactia con este (Smilansky, 2009). En este caso, el entorno

especifico al que nos referimos es la tienda fisica.

El retailer pretende, en definitiva, que el consumidor sienta que cada vez que acuda
a la tienda fisica tenga una experiencia distinta que le sorprenda. Con mayor frecuencia,
las tiendas acogen eventos o actividades dirigidas a los consumidores, estableciendo una
relacion con el consumidor que va mas alla de la pura relacién comercial (Scaling Retail,
2018). Para este estudio, nos centraremos solamente en aquellas experiencias
tecnologicas que el retailer ofrece al consumidor en sus tiendas fisicas basando su
estrategia en el marketing experiencial y que, ademas, permiten a la propia compaiia

conocer mejor a su target.

Onmicanalidad

24



Con una fuerte inversion en el desarrollo del e-commerce, Zara apuesta fuertemente
por ofrecer al consumidor una integracion coordinada y eficaz del canal online y offline.
En las tiendas fisicas, apreciamos esta estrategia en la creacion de nuevos “corners”. Uno
de ellos , es un mostrador especializado en “click and collect”, donde el cliente recoge o
devuelve exclusivamente aquellos pedidos que ha hecho online. El segundo, y mas
novedoso, es un punto de recogida de pedidos online pero de forma automatizada, que
Inditex ha puesto en marcha en su tienda insignia de Londres. Gracias al escaner de
codigos QR o de codigos de seguridad que se le proporcionan al cliente al hacer la compra
online. Seguidamente, un robot dinamico, con capacidad de gestion de 2.400 pedidos
simultdneamente, buscara en el almacén los articulos y los depositara dentro de una bolsa
frente al cliente para que este pueda retirarlo. Esto es lo que han llamado Punto
Automatizado de Recogida de Pedidos Online (Inditex, 2018) En definitiva, el cliente
puede coger su pedido online sin cruzar ni una palabra con los vendedores (Business
Insider Espafia, 2018). Este sistema beneficia enormemente a la tienda, mucho mas alla
de ofrecer una buena experiencia, y es que en un 20% de los casos, el cliente compra algo
mas de lo que ya habia pedido online (McKinsey & Company & Business of Fashion,
2018)

Si bien poco a poco trata de integrar este servicio en todas sus tiendas, en la pop-up
digitalizada de Londres, la onmicanalidad era la base sobre la que se conceptualizaba esta
innovadora tienda de 200 metros cuadrados, mintuscula si lo comparamos con las tiendas
insignia de la marca. Gracias a internet, al que se conectaba el personal de tienda a través
de tablets y teléfonos inteligentes, el cliente adquiria dentro de la tienda una extensa oferta

de productos que podian recoger en cuestion de horas (Inditex, 2018)
Pantallas digitales

La pantalla digital es una de las tecnologias mas comunes. Permite la visualizacién
detallada de los productos de la tienda, dejando que el cliente interactie con la

representacion del producto ofreciendo inspiracion.

Segun Wide Eyes (2017), aquello que mas preocupa a los retailer del fast fashion es
la interactividad dentro de los probadores, ya que la tasa de conversion incrementa de un

10% a un 67% si el consumidor se prueba una prenda. Ofrecer servicios como el cambio
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de talla u ofrecer prendas similares en el caso de que no haya stock de la prenda que el

consumidor queria es critico para que la experiencia sea satisfactoria.

La internacional Zara tampoco quiere quedarse atras y las tiendas insignia de Zara se
han dotado con sistemas de identificacion por radiofrecuencia (RFID) que escanea
automaticamente la ropa que el consumidor mete en el probador. Una vez dentro, puede
solicitar otras tallas o productos. El sistema del probador vincula la eleccion del cliente
con las demads prendas en tienda, ofreciendo inspiracion, recomendaciones y sugerencias
de otros productos disponibles en tamaiio real a través de espejos-pantalla (Inditex, 2018)
Este sistema tiene dos funciones.
Por un lado, recoger informacion
de cuales son las prendas que

mds gustan; por otro, crear una o S
ESTAMPADO PUNO

interaccion tienda-cliente, de ' i\ ”
forma que los vendedores no ” -
interactian con el cliente, pero la
marca no deja de estar en
contacto directo con el cliente
(Kahn, 2018)

Fuente: Azur Digital (2016)
En la tienda de Stratford, Zara ha disefiado un concepto totalmente nuevo de tienda
sin ningun escaparate. En su lugar, los cristales del escaparate llevan incorporados unos

sensores que proyectan la coleccion cuando detecten movimiento a su alrededor (Inditex,

2018)
Teléfono movil

Mas alla de todos aquellos gadgets que se puedan utilizar dentro de cada tienda, la
tecnologia por excelencia sigue siendo los teléfonos moviles y con éstos, la posibilidad

de una integracion entre la compra online y la offline como una tnica experiencia.

Los teléfonos moviles son una herramienta potentisima para elevar la experiencia del
consumidor, ya que casi el 50% de los clientes emplean el movil para buscar informacion
relacionada con su compra (Windstream Enterprise, 2018). Este otorga un control total al
cliente sobre cada transaccion y cada experiencia (McKinsey & Company & Business of

Fashion, 2018). Asi, la marca recoge mucha informacion sobre como el cliente se
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comporta en tienda, teniendo la opcion de ofrecer al consumidor recomendaciones para

satisfacer sus necesidades.

Algo que los clientes ya tienen asumido que un establecimiento tiene que ofrecer es
Wi-Fi. A través de las conexiones que el usuario haga a través de la red de una tienda,
una vez haber accedido mediante una red social o el correo electrénico, de manera
andnima ésta puede saber a qué paginas web se ha accedido. Si se busca una alternativa
mas barata a un producto que hay en tienda, la empresa cambiard su estrategia
(Drummond, 2018)

Realidad aumentada

La realidad aumentada todavia incipiente pero ya en desarrollo. Zara ya ha
incorporado esta tecnologia a alguna de sus tiendas para las que el teléfono moévil es
indispensable. La finalidad de ésta tecnologia no es mas que ver a través de la aplicacion
movil ZARA AR modelos vestidas con la coleccion. La app puede emplearse en tres
sitios distintos. El interior de la tienda esta dotado una serie de sensores donde, a través
del teléfono veremos a otra modelo en movimiento vestida con la coleccion (Garijo, 2018)
(Gilliland, 2018). Una vez vista la coleccion en realidad aumentada, el usuario puede
comprar el look online o en la misma tienda en la que se encuentra (Wide Eyes, 2018).
De la misma forma, en los escaparates, aparentemente sin maniquies, enfocando con el
teléfono movil se pueden ver modelos a tamafio real. Por ltimo, usando las cajas del
pedido que hemos hecho online, las modelos aparecen en hologramas sobre ellas. La
aplicacion ofrece la opcion de compartir en redes sociales aquello que estd viendo a través

de la pantalla de su dispositivo (Dennis, 2018)

Fuente: Gilliland (2018)
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Frictionless technology

El cuadrante Frictionless supone la eliminacion de todos aquellos puntos en el
proceso de compra que resultan molestos para el consumidor con el fin de ofrecer al
consumidor una compra fluida y facil (Kahn, 2018). Este proceso requiere un analisis
constante del cliente para detectar todo aquello que entorpezca la compra. En este sentido,
muchos autores concuerdan que el punto de friccion mas molesto para los consumidores
es tener que esperar largas colas en probadores pero, sobre todo, para pagar. Seguido por
la incomodidad que supone un vendedor hostigador (Adyen, 2018) Otros estudios,
sugieren incluso que el consumidor prefiere interactuar con su teléfono mévil que con el

vendedor durante el proceso de compra. (Kahn, 2018)

Self-service technology (SST)

Para Collier & Kimes (2013), el uso de las tecnologias de autoservicio o SST tiene
relacion directa con la conveniencia que busca el comprador y con el contexto en el que
se encuentre. En primera instancia, puede resultar dudoso que un consumidor quiera
realizar el mismo una transaccion que hasta ahora solian hacer los dependientes en tienda.
Sin embargo, desde un punto de vista funcional, cuando un consumidor ve dificultad a la
hora de realizar una transaccidn, la velocidad percibida a la que esta se realiza debe
acelerarse. Por ello, si el cliente puede decidir el momento en el que realizar una
transaccion sin tener que esperar largas colas, la percepcion de espera al tener a su
disposicion la tecnologia autopago disminuye. El consumidor tiene mas tolerancia a
esperar para escanear el mismo los productos que si tiene que esperar cola para que un
dependiente se lo haga, es decir, que su percepcion de rapidez, aunque realmente no sea

asi, es lo que le inclina a utilizar este método (Collier, Moore, Horky, & Moore, 2014)

Las maquinas de autopago también estan siendo desarrolladas por Zara. Al llegar a
caja, las prendas se reconocen automaticamente acercandola al quiosco y lo Gnico que
tiene que hacer el cliente antes de pagar es confirmar sus articulos en la pantalla (Business
Insider Espana, 2018) Para realizar el pago, el consumidor puede olvidarse del efectivo o
de las tarjetas y pagar bien con la aplicacion moévil de Zara o a través del programa de

pago movil del grupo Inditex, InWallet (Business Insider Espaia, 2018)

Meétodos de asistencia para vendedores
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Debido a un fuerte reclamo de la personalizacion, dos de cada cinco tiendas valora
equipar a los vendedores con tabletas electronicas o teléfonos moviles con el fin de
atender a los clientes de una manera mas personal. De esta forma, el vendedor tiene acceso

a todos los productos disponibles de la marca (Adyen, 2018).

Zara, ha comenzado a dotar a los vendedores con tabletas y moéviles que, ademas de
procurar un trato mas cercano y personal, permite que los clientes realicen el pago
directamente mediante la tableta y desde cualquier punto de la tienda sin necesidad de ir

al mostrador. (Business Insider Espafia, 2018) (Inditex, 2018)
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Trabajo de campo

Con el fin de contrastar la teoria recogida en este trabajo de investigacion, se ha
llevado a cabo una breve encuesta (Anexo I) para conocer de primera mano como es el
nuevo consumidor offline. Con esta encuesta, se pretende comprobar si la teoria recogida

a lo largo de este trabajo de investigacion concuerda con la realidad.

Los encuestados componen una muestra por bola de nieve obtenida gracias a la
difusion en cadena por las redes sociales. Si bien se pretendia analizar a personas de una
determinada generacion con un perfil psicografico especifico, la naturaleza de la difusion
de esta encuesta ha dado como resultado una variedad de perfiles La encuesta estuvo una

semana en circulacion y se logro un total de XXX respuestas.

Como se ha explicado, la segmentacion a partir de datos demograficos y
socioecondmicos limita en gran medida un correcto analisis del comportamiento de
compra del consumidor. Sin embargo, para este trabajo importa la edad del encuestado
por pertenecer a la Generacion Y, mas conocida como Millenial, y a 1a Generacion Z. En
primera instancia, con esta segmentacion abarcariamos a todas aquellas personas desde
los afios 80, hasta nuestros dias (Sullivan & Hyun, 2016) (Kahn, 2018). Casualmente, los
patrones de compra de estos segmentos encajan con los segmentos psicograficos
descritos, en especial a los “Spendsetters”. Les caracteriza ser usuarios fuertemente
tecnologicos y buscan experiencias de compra divertidas, digitales y personalizadas. Para
ellos, el contacto humano es practicamente innecesario y reclaman un servicio online y

offline completamente integrado.

Dado que este trabajo esta orientado a analizar este tipo de consumidor al que hemos
denominado “el nuevo consumidor offline”, el analisis de la encuesta se centrara en este
segmento: generaciones Y y Z integrados en su gran mayoria por “Spendsetters”.
Ademas, aprovecharemos la riqueza de la encuesta para comparar la respuestas de

generaciones distintas con perfiles incluso antagdnicos.

Resultados

De esta encuesta se consiguid una muestra de 196 personas, de las cuales 154
corresponden al rango de edad que nos interesa, de 15 a 30 afios (Anexo II). De ellos, 101

son mujeres y 53 son hombres.
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Como podriamos esperar, casi un 50% del segmento asegura que compra de manera
onmicanal (Anexo III). El mundo offline y online son usados indistintamente, cogiendo
lo mejor de cada mundo. De esta manera, cuando el cliente se encuentra en una tienda,
emplea su teléfono movil para comparar precios o ver otros articulos en la web, por
ejemplo. Ademas, es necesario recalcar que un 22% afirmaron no estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo, de lo que podemos suponer que es una accioén que se hace en ocasiones

En cuanto a los beneficios que ofrece la compra online (Anexo IV), el atributo mas
valorado es la conveniencia. El tener la posibilidad de comprar cualquier dia de la semana,
a cualquier hora y en cualquier lugar le da a la compra online mucha ventaja sobre la
compra offline. El valor utilitarista que muchos autores le otorgan a esta compra se hace
patente en esta encuesta, donde casi el 73% del segmento reconoce esta cualidad. La
practicidad y, sobre todo, la eficiencia a la hora de comprar online supera por mas de 13
puntos porcentuales al siguiente atributo mas valorado: la variedad de productos que se
encuentran en la web. Este ultimo, al igual que la rapidez, son valores utilitaristas propios
de la compra online. El valor que aqui sorprende por ir en contra de la teoria es la
personalizacion, que solo valora un 9% de los encuestados. Algo que caracteriza a esta
generacion con el perfil de “Spendsetters” es que buscan experiencias personalizadas, que
se adecuen a sus gustos atendiendo a aquello que hayan adquirido o mostrado interés
previamente. Podriamos sacar dos conclusiones de esta disparidad entre teoria y practica.
En primer lugar, puede ser que la pregunta no esté correctamente formulada para que el
encuestado la entendiese con claridad. Para poder analizar si al consumidor le gustan las
experiencias personalizadas se deberia haber preguntado de una manera indirecta de la
que se pudiesen extraer conclusiones. En segundo lugar, puede ser que realmente el
usuario no se de cuenta de del grado de personalizacion del que disfruta online. Las
tiendas online de moda, personalizan cada vez mas sus portales de forma que ofrecen al
usuario prendas que encajan con los gustos que los algoritmos han detectado atendiendo

a sus patrones de compra.

Un comentario libre hecho en esta encuesta revela un dato interesante. A la pregunta
de aquello que valora de la compra online, responde que, de esta forma, se asegura de que
sus articulos lleguen sin manchas y planchados, es decir, en perfecto estado para estrenar.

Este comentario nos sugiere que las tiendas fisicas podrian ofrecer este mismo servicio
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con ayuda de la tecnologia, a través de pantallas-espejo que mostrasen como sentaria una

prenda sin necesidad de probarsela

Con respecto a aquellas caracteristicas de la compra offline que mas gustan al
segmento (Anexo V), la mas valorada es sin duda la posibilidad de probar, sentir o ver
como queda la ropa antes de comprarla, con un 92,21% que asi lo asegura. La compra de
ropa es una accion puramente tangible, que apela a los sentidos. La adquisicion de un
producto por internet crea incertidumbre y cierto miedo en el consumidor por tener que
adelantar el pago. Otro punto que también sorprende en esta pregunta, es que menos de
un 19% de los encuestados asegura divertirse en este proceso de compra. Es precisamente
aqui donde los retailers pueden encontrar la oportunidad de sorprender al consumidor
con experiencias digitales, pero sin olvidar el que el consumidor quiere tocar, oler y ver
de primera mano la prenda que va a adquirir. Por ltimo, la casi aversion de este perfil
por el contacto humano durante la compra se ve reflejado en la falta de afinidad hacia que

un dependiente le asesore

En cuanto a aquellas tecnologias que el segmento considera que mejoraria su
experiencia de compra, los valores estdn bastante igualados y no hay ninguno que
sobresalga especialmente sobre el resto(Anexo VI). Como se podia sospechar, las
maquinas de autopago encabezan la lista con un 44,2%. Ante la tecnologia de autopago
cabe preguntarse si la utilidad de esta herramienta se encuentra en el rechazo de contacto
humano del cliente o, si por el contrario, se debe solamente a una mera utilidad funcional.
Dado que podemos intuir que el rechazo al contacto humano es acusado (solo un 3,25%
del segmento admite que valora que un profesional le asesore durante la compra),
podemos concluir diciendo que ambas razones podrian ser validas para explicar este
resultado. La segunda categoria mejor valorada son los espejos-pantalla situados dentro
de los probadores, dotados con tecnologia RFID que escanea las prendas elegidas por los
clientes. Una vez dentro, se les sugieren prendas disponibles en tienda con las que
combinar. Casi un 39% del segmento valoraria esta opcidén en tienda y nos lleva a
interpretar que el consumidor disfruta de una compra personalizada, en contraposicion al
resultado obtenido de como valoran los usuarios la personalizacion en internet. Esta
discordancia podria ratificar la suposicion de que el consumidor no es consciente del
grado de personalizacion que le ofrece internet. A través del CRM las empresas logran

estudiar el comportamiento del consumidor para impactarle con comunicaciones
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personalizadas pero que parezcan generales. La respuesta que mdas sorprende de esta
pregunta es el elevado valor que el segmento atribuye a las pantallas inteligentes que
escanean la silueta del consumidor y mostrando cdmo le sentaria la prenda seleccionada
sin necesidad de probarsela. El porcentaje de aquellos que lo ven til asciende a 35%.
Recordemos que casi un 90% del segmento respondid que una de las razones por las que
acude a una tienda fisica es para probarse y tocar la ropa. Varias ideas pueden sacarse del
analisis de esta contraposicion. El cliente puede valorar mucho la tecnologia, pero una
vez de acostumbre a ella'y se dé cuenta de que, a pesar de verse en estas pantallas, necesita
probarse la ropa, estas pantallas caerdn en desuso y se convertiran en algo inutil tanto

para el consumidor como para el retailer de mantener en tienda.

Asi, quizas los retailers deberian centrarse en aquello util para el consumidor,
solucionando aquello que realmente obstaculice la compra. El grupo Inditex podria
aprovecharse de servicios que actualmente proporcionan online a la tienda fisica. Ha
incorporado recomendadores de tallas cuya finalidad es ayudar al comprador online a
elegir la talla que le corresponde. Cuando el usuario selecciona la opcion “;Cudl es mi
talla?” de una determinada prenda, un pop-up aparece preguntando por la altura, peso y
su preferencia sobre el tallaje de la ropa: “mas ajustada”, “de mi talla” o “mads suelta”. A
través del analisis de Big Data, la web ofrece la talla perfecta a partir de la talla que se
compran otros usuarios con las mismas medidas y gustos (Wide Eyes, 2018) Este mismo
servicio podria ofrecerse en tienda, ya que para muchos consumidores el tallaje no deja

de ser una incognita y facilitaria y agilizaria el proceso de compra en tienda fisica.

Por otro lado, el éxito de estas pantallas que predice la encuesta, podria beneficiar al
retailer en cuestion de stock disponible en tienda: si el consumidor no necesitase probarse
la ropa, el retailer podria prescindir de gran parte del stock expuesto y guardarlo en el
almacén, ahorrando espacio. Sin embargo, una vez el consumidor adquiere la prenda, se
la prueba y se da cuenta de que no le sienta como esperaba, aumentaria el volumen de

devoluciones en tienda, frustrando al consumidor.

Por ultimo, tenemos dos valores practicamente iguales. Alrededor de un 30% del
segmento, asegura que aquella tecnologia que permita recoger sus pedidos online mas
rapido y aquella que permita guardar su tarjeta de crédito para ejecutar el pago

inmediatamente, mejoraria su experiencia de compra. Muchos retailer, incluyendo Zara
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como se ha explicado, ya se han percatado de esta nueva necesidad del consumidor y ha

habilitado nuevas herramientas para mejorar la experiencia de compra del consumidor

Este segmento se caracteriza por la falta de lealtad que tiene hacia las marcas. Sin
embargo, en su busqueda por experiencias distintas en la que la tecnologia puede tener
un rol clave para crearla: el 60% de los encuestados asi lo asegura (Anexo VII). Debe
recalcarse que menos de un 12% dice estar en desacuerdo con que su lealtad de marca
dependa de la experiencia a través de la tecnologia, mientras el resto se mantiene
indiferente. Si bien una mayor parte del segmento da gran importancia a los atributos
fisicos de la ropa, parece que la lealtad de marca ya no depende de la calidad de las
prendas, o al menos no en gran parte. La lealtad de consumidor la tendra aquel retailer
que sepa darle al consumidor experiencias novedosas, distintas, que le hagan sentir
diferente con respecto al resto de retailer y que se adelanten a aquellas necesidades que

le vayan a surgir.

En cuanto a aquellas tecnologias que los encuestados han podido experimentar de
primera mano, con aquellas en las que la mayoria de los retailer han invertido y el
consumidor asume que este ha de tener (Anexo VIII). Las opciones més probadas son
aquellas que responden a la onmicanalidad que los retailer estan ofreciendo. Comprobar
la disponibilidad de una prenda en tienda y el “click and collect” son aquellas opciones
mas usadas, con un 70,8% y un 66.9% respectivamente. El valor que sorprende en este
conjunto de respuestas es que solamente el 6% de la muestra ha probado las maquinas de
autopago. Teniendo en cuenta que casi un 45% de los encuestados dicen que las maquinas
autopago si mejorarian su experiencia, pero muy pocos la han probado, nos lleva a pensar

que muy pocas tiendas visitadas por la muestra disponen de esta tecnologia.

Por ultimo, se ha preguntado qué tienda reconoce como la que mas tecnologia ha
incorporado a sus tiendas. La mas mencionada ha sido Zara, seguida de las demas marcas
de Inditex, Nike, Mango, Bimba & lola, Abercrombie, , Tommy Hilfiger, Forever 21 y
El Corte Inglés.

Podemos concluir diciendo que la onmicanalidad es un servicio indispensable para el
nuevo consumidor. Este entremezcla ambos canales a lo largo del customer journey. Si
bien la conveniencia es aquel atributo de la compra online que el consumidor mas valora,

en media, los encuestados admiten que la variedad de productos y la rapidez con la que
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ejecutan una compra son las razones por las que compran online. Menos de una décima
parte asegura que le gusta la personalizacion que recibe durante la compra online. Sin
embargo, valoran que en tienda una pantalla digital les asesore sobre como combinar las
prendas que han elegido probarse, lo que nos lleva a pensar que el usuario si valora la
atencion personalizada pero no se da cuenta de que, en ocasiones, ya disfruta de ella. El
valor mas sorprendente es que, frente a que la mayoria de los consumidores deciden
comprar su ropa en tienda fisica dada la tangibilidad de esta accion, a su vez les gustaria

que gracias a la tecnologia no tuviesen que probarse la ropa.

En definitiva, si bien los refailer han de tener en cuenta que la tecnologia dentro sus
tiendas fisicas es indispensable, han de valorar cuales de ellas son realmente ttiles a largo
plazo para el consumidor y cuales solamente ofrecen una experiencia de compra

gratificante efimera.
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Conclusiones

La revolucion de la que el comercio ha sido protagonista durante las Gltimas décadas
en innegable. La disrupcion del comercio online ha puesto en peligro, e incluso ha hecho
desaparecer, a aquellos retailer tradicionales que no han sabido evolucionar al ritmo que

lo hacia su sector, encabezado por la demanda de los consumidores.

Todas las ventajas que ofrece el comercio online hacen mella en el comportamiento
del consumidor y las expectativas con las que se enfrenta al realizar una transaccion. El
comercio online ofrece, sobre todo, valores utilitaristas para el consumidor, como son la
entrega a domicilio o la disponibilidad 24/7. Resulta muy conveniente porque, ademas,
existe una gran variedad de productos que las tiendas por su espacio finito no pueden
almacenar. El cliente tiene libertad y control sobre su compra, y obtiene de inmediato
aquello que busca al alcance de un click. A base del estudio del comportamiento del
consumidor con un tratamiento masivo de datos, los retailer pueden incluso adelantarse
a las demandas del consumidor ofreciéndole ofertas personalizadas a partir de su
comportamiento en la red. Refailer como Amazon, han sabido interpretar a la perfeccion
esas demandas. Por ejemplo, han interpretado que el principal punto de friccion a lo largo
del customer journey es la forma en la que se realiza el pago. Tener que poner todos los
datos de la tarjeta cada vez que se queria finalizar una transaccion resultaba molesto y

Amazon ofrece la opcion de pago rapido en cada compra.

Sin embargo, el estudio realizado en este trabajo indica que el consumidor no es
realmente consciente de las ventajas que recibe, si no que las tiene tan interiorizadas que

no toma conciencia de ellas.

El sector de la moda podria decirse que es particular y delicado, a la par que veloz y
volatil. Su particularidad produjo que, cuando otros sectores desarrollaban sus servicios
online, la industria de la moda se retrasase al subirse al tren del desarrollo digital. Resulta
evidente que el comercio online limita la compra de aquellos productos sin ningun
atributo digital. La compra de ropa es una accidén que requiere tangibilidad: tocar, sentir
0 ver como sienta una prenda es necesario para reducir la incertidumbre del consumidor,
sin olvidar la satisfaccion de realizar una compra inmediata sin necesidad de tener que

adelantar el importe de la prenda que se va a recibir.
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Es un consumidor offline que ha de ser segmentado por comportamiento y patron de
compra, aunque los factores demograficos, especialmente la edad (Millenials y
Generacion Z), siguen siendo relevantes. Tienden a ser consumidores con menos lealtad
de marca y les caracteriza la biisqueda continua de experiencias. La tecnologia forma
parte de su dia a dia, lo que hace que a lo largo del customer journey emplee los canales
online y offline indistintamente. Como consecuencia, es imprescindible que los retailer
se digitalicen para mejorar la experiencia del consumidor. Frente a lo que algunos autores

aseguran, la tienda fisica no estd condenada a desaparecer, si no a evolucionar.

El cliente actual offline es un consumidor de experiencias mas que de productos. El
marketing experiencial es la base tedrica en la que se basa la nueva estrategia de muchas
empresas, y que si se consigue el propio consumidor acabara haciendo marketing de la
marca mediante el boca a oreja. Este tipo de estrategia debe estar perfectamente disefiado
y tener claro el segmento del mercado al que se dirigen. Si las empresas fallan al
caracterizar a su target, entonces la experiencia que ofreceran no sera Optima. Si se

implementa correctamente, el retailer conseguirdc advocacy y customer loyalty.

El futuro, no solo de la moda, sino del retail en general, es el marketing experiencial.
Optimizar la experiencia del consumidor va a ser la estrategia central de las compafiias

para diferenciarse de sus competidores y atraer a un publico mucho mas demandante

Muchas empresas del sector de la moda han comenzado a experimentar con
tecnologia dentro de sus tiendas con el fin de ofrecer integracion entre ambos canales, no
solo facilitando el proceso de compra, si no haciendo que este sea una experiencia
entretenida y divertida. La linea que separa el mundo real y el virtual se hace cada vez
mas difusa. Caminar por una tienda insignia se asemeja a la experiencia de estar
navegando por una pagina web, mostrando mas y mas contenido a medida que vas

avanzando.

Siguiendo la matriz de Kahn, las empresas tienden a desplazarse hacia el cuadrante
Experiential y el Frictionless gracias a la tecnologia, ofreciendo una experiencia de
compra lleva de experiencias pero libre de puntos de friccion, respectivamente. La
inclusion de esta tecnologia ha permitido a otras marcas de moda, que durante su historia
se han focalizado en un target mas adulto, atraer a un publico més joven y con otras

demandas a la hora de comprar.
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El caso escogido para ejemplificar el contenido de este trabajo representa la
innovacion tecnoldgica en todos sus sentidos. Zara ha sido pionera implantando
tecnologia a lo largo de su cadena de valor hasta que el producto llegaba a tienda. Ahora
esa tecnologia ha llegado a tienda haciendo un reposicionamiento digital. La app de Zara
no es de las mas desarrolladas, pero la onmicanalidad est4 presente en la estrategia de

marketing de la compaiiia.

Tanto el caso practico como la encuesta nos proporcionan informacion valiosa y
reveladora. La tecnologia que los retailer y, en este caso en particular, Zara estan
desarrollando en tienda fisica es mucha y muy variada. En primer lugar, los retailer
deberian centrarse en la tecnologia “frictionless”, es decir, aquella que reduce los puntos
de friccion en el proceso de compra del consumidor. Una vez agotado este cuadrante, los
retailer podréan desarrollar aquella experiencial. Sin embargo, en la practica no parece ser
asi. El mayor punto de friccion a la hora de realizar una compra en tienda es la cola a la
hora de pagar. No obstante, los retailer no acaban de incorporar las maquinas de autopago

en sus tiendas, aun siendo lo que los consumidores mas reclaman.

En este punto debemos preguntarnos si el cuadrante experiencial es realmente
necesario que lo cubran todas las tiendas fisicas de los retailer dada la discrepancia en
algunos resultados de la encuesta. La mayoria de los encuestados admiten que la razéon
principal por la que acuden a una tienda fisica a comprar ropa es porque prefieren tocar,
sentir y probarse la ropa antes de comprarla. Sin embargo, también aseguraban que un
espejo-pantalla que le ensefiase como le quedaria una prenda sin necesidad de probarsela
mejoraria su experiencia de compra. Esta diferencia nos lleva a pensar que la tecnologia
puede resultar atractiva en primera instancia para algunos consumidores, pero resultarles
molesto y obstaculizar su proceso de compra una vez las han probado y no las consideran

utiles.

Lo que esta claro es que las tecnologias refuerzan la comunicacion, asi como afianzan
la lealtad de marca. La solucion quizas se encuentre en un punto intermedio: continuar
incorporando tecnologia experiencial solamente en las tiendas insignia. De esta forma,
ponen a disposicion de aquel consumidor que realmente vea 1til en su compra rutinaria
la tecnologia herramientas experienciales. Ademas de mantener la exclusividad, gracias
a la concepcion de innovacion y vanguardia de estas flagship stores, el retailer podra

crear advocacy y lealtad de marca. En este sentido, el cliente es también una pieza clave
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para la creacion de marca. Recordemos que el consumidor actual no necesita educacion
digital si no que ya tiene interiorizada la tecnologia como elemento esencial en su dia a
dia. Asimismo, es un consumidor activo y que confian en lo que las redes sociales les
ensefan. Si un retailer ofrece una experiencia lo suficientemente buena como para que el
consumidor la difunda en redes sociales, entonces seran ellos los que hagan publicidad

por la marca.

Las tiendas insignia tendrian entonces dos funciones principales. En primer lugar,
estar a la cabeza de la innovacion en el sector donde opere, ofreciendo las ultimas novedad
en cuanto a tecnologia aplicada a la compra de ropa se refiere. En segundo, ser esa opcion

para aquellos clientes que realmente vean utilidad en dicha tecnologia.

Asi como se han agrupado las tecnologias en frictionless y experietial, podemos
categorizar al consumidor de la misma forma. Ademas, podemos afirmar que, si bien
todos los consumidores son frictionless, es decir, que quieren que su proceso de compra
sea facil y fluido, solamente algunos son experiential, esto es, la tecnologia en las tiendas

fisicas enriquece su proceso de compra.

Podemos concluir que, aunque es necesario seguir investigando sobre este asunto,
las tiendas del futuro seguramente mantengan la esencia de las actuales. El consumidor
demandara que el cuadrante frictionless esté perfectamente cubierto, reservando la
tecnologia experiencial para tiendas determinadas. Un indicio tangible de esta prediccion
es pop-up store de Zara en Londres, donde solo se podrian recoger pedidos hechos online.
Si este experimento hubiese obtenido buenos resultados, quizas hubiese aumentado el
numero de establecimientos ofreciendo este servicio, pero al menos por el momento no

es asi.

En cuanto a investigaciones futuras necesarias que se han detectado durante la
elaboracion de este trabajo de investigacion, todas ellas giran entorno a como el
consumidor cambia sus habitos de consumo con la tecnologia, tanto en la compra online
como offline. Actualmente existen pocos trabajos de investigaciéon que realmente
describan que es lo que reclama el cliente offline y cudles son las caracteristicas de estos.
La implantacion de la tecnologia es ya una realidad en la tienda fisica; sin embargo, los

trabajos de investigacion que muestren los efectos de esta digitalizacion sigue siendo muy
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escasa. Ademas, es necesaria una investigacion mas profunda en cuanto a cémo influye

el comercio online sobre las nuevas demandas de los consumidores en la compra offline.

Ademas de esto, cabe preguntarse y estudiar como seran las tiendas de futuro dadas
las tendencias que desde ahora son palpables. ;Realmente prefiere el consumidor integrar
tanta tecnologia en su proceso de compra? O por el contrario, /tiene la compra de ropa
un valor tangible que ninguna tecnologia podra sustituir por muy novedosa y eficiente

que sea?
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Anexos

Anexo I: Encuesta

Experiencia de compra en tiendas de ropa

jHola!

Soy Sara Soutullo, alumna de ADE y Relaciones internacionales en ICADE. Actualmente, estoy haciendo
mi trabajo de fin de grado y gracias a ti podré darle mucho mas valor con esta encuesta.

En este trabajo analizo como, cada vez mas, las empresas del sector de la moda implantan tecnologia en
sus tiendas para que nuestra experiencia de compra sea divertida, personalizada y accesible.

Alo largo de esta encuesta te preguntaré cual es tu vision y experiencia de compra tanto online (compra
por internet) y offline (compra en tienda fisica)

iMuchas gracias!

*Required

1. Sexo*

Tie all that ap
liICK all that ap

| Mujer

D Hombre

|

oly

-

2. Edad *

3. Cuando compro ropa suelo emplear el canal online y offline indistintamente. Por ejemplo, veo el
producto online, pero voy a tienda a comprarmelo o cuando estoy de compras comparo precios
online con mi teléfono *

Mark only one oval

Muy en desacuerdo | ) ) ) ( : ) Muy de acuerdo

4. ¢Qué es lo que mas valoras de todos los beneficios que ofrece la compra online comparado
con la compra offline? *
T'ick all that apply
D Personalizacion: suelen recomendarme prendas, calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos
D Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y cualquier dia de la semana
D Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

D Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un “click”

|| Other:
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5. Ahora, ;qué beneficios tiene comprar la ropa en tienda fisica? *
T'ick all that apply
D Me gusta que los empleados me asesoren
D Me suelo divertir eligiendo, combinando y probando ropa

D Prefiero tocar, sentir y ver como me queda la ropa antes de comprarmela.
|| Other:

6. Si ahora entrases en una tienda de ropa, ;cuéles de las siguientes tecnologias consideras que
mejoraria tu experiencia de compra? *

T'ick all that apply
D Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar entorpece mi experiencia de compra

D Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me quedaria una prenda sin necesidad
de probarmela para evitar la cola en los probadores

D Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que
combinar la prenda que me estoy probando

D Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta funcion,
por ejemplo.
D Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicaciéon movil de la marca

| | Other:

7. Seria compradora de una marca de ropa/incrementaria mi lealtad hacia esa marca si me ofrecen
diversién, accesibilidad, y personalizacién en una tienda mediante las tecnologias citadas en la
anterior pregunta *

Mark only one oval

Muy en desacuerdo () | ) ) : ) Muy de acuerdo

8. ¢Cuales de estas tecnologias has podido experimentar personalmente? *
T'ick all that apply
D Pantallas digitales que me ensenan la coleccion, desfiles de moda...
D Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda fisica
D "Click and collect": comprar online, recoger en tienda
D Maquinas de autopago

D Realidad virtual: veo mi silueta en una pantalla con la prenda que quiero

|| Other:

9. ¢Qué marcas de ropa dirias que tiene mas
integrado el uso de las tecnologias anteriores
en su tienda?

Anexo II: Total de encuestados y segmento escogido
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Muestra seleccionada

M 15-30

H31-62

Anexo III: Onmicanalidad durante el proceso de compra

45
40
35
30
25
20
15
10
5
0 T T T
Muy en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo

Anexo 1V: Beneficios de la compra online
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80,00%

70,00%

60,00% -

50,00%

40,00% -

30,00%

20,00%

10,00% -

0,00% -
Conveniencia Rapido Variedad Personalizacion

Anexo V: Beneficios de la compra offline

100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00% -
Me gusta que me asesoren Me divierto Tocar, sentir, probar

Anexo VI: Tecnologias que mejorarian mi experiencia de compra
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50,00%

45,00%

40,00%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

Maquinas autopago Pantallas interactivas Probadores con Pedidos online
recomendacion

Registro tarjeta

Anexo VII: Mi lealtad hacia una marca incrementaria si me ofreciese las tecnologias

anteriores

3,25%
3%

Vs

32,47%
33%

28,57%

Muy en desacuerdo
“En desacuerdo
“ Indiferente

De acuerdo

® Muy de acuerdo
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Anexo VIII: Tecnologia que ya se han probado

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00% i i - i i L

Click and collect Comprobar talla  Maquina autopago Pantalla interactiva Realidad virtual
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Seria compradora de
una marca de
ropa/incrementaria mi
lealtad hacia esa
marca si me ofrecen
diversién,
accesibilidad, y
personalizacién en
una tienda mediante
las tecnologias

Cuando compro ropa
suelo emplear el canal
online y offline
indistintamente. Por
ejemplo, veo el
producto online, pero
voy a tienda a
comprarmelo o cuando
estoy de compras

¢Qué marcas de
ropa dirias que
tiene mas
integrado el uso
de las tecnologias

¢Qué es lo que mas valoras de todos los beneficios Si ahora entrases en una tienda de ropa, ¢cuales de las

Eda comparo precios online que ofrece la compra online comparado con la Ahora, ;qué tiene as que mejoraria tu citadas en la anterior anteriores en su
Sexo d con mi teléfono compra offline? comprar la ropa en tienda fisica? experiencia de compra? pregunta ¢Cuales de estas tecnologias has podido experimentar personalmente? tienda?
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora Prefiero tocar, sentir y ver como me Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacién
Mujer 23 5 cla: p P! a y queda la ropa antes de e p pagary reg P! P 5 "Click and collect": comprar online, recoger en tienda Massimo Dutti
cualquier dia de la semana . movil de la marca
comprarmela.
Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier horay Prefiero tocar, sentir y ver como me Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
Hombre 23 5 cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: queda la ropa antes de que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagary 3 "Click and collect": comprar online, recoger en tienda
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es  comprarmela. registrar mis compras con la aplicacién mévil de la marca
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”
I . Me suelo divertir eligiendo, Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y . N . ) A N . - " .
. . L - combinando y probando quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
. cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta g N " . oA N . RS
Muijer 22 1 U . " . ropa;Prefiero tocar, sentir y ver cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me 5 fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de Zara
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un » . .
“click” como me queda la ropa antes de  sugiriesen otras prendas de la coleccién con la que combinar la autopago
comprarmela. prenda que me estoy probando
L . Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora 'y y . . . N A N
: ! . ; - Prefiero tocar, sentir y ver como me quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la . . " .
. cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta . Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Mujer 23 5 U . " . queda la ropa antes de cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me 5 PN, N N N
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un . . o K fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
“olick” comprarmela. sugiriesen otras prendas de la coleccién con la que combinar la
prenda que me estoy probando
Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora Prefiero tocar, sentir y ver como me entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger . - . .
. . P P! .q Y Y . P ‘p praQ N 9 Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Mujer 2 2 cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: queda la ropa antes de mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta 2 o . N N
. - . . . 3 " . . fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
suele haber disponibilidad de més colores, tallas... comprarmela. funcién, por ejemplo.;Que pudiese pagar y registrar mis compras
con la aplicacién mévil de la marca
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora Prefiero tocar, sentiry ver comome .. . . - . N
. cla: p P! v Y Y Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Muijer 23 1 cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: queda la ropa antes de n o 1 MNP, N . N
y o . . entorpece mi experiencia de compra fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas... comprarmela.
Prefiero tocar, sentir y ver comome ,,, . . - . .
. . Y Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda .
Mujer 22 1 No compro online queda la ropa antes de A U 3 oA N . No idea Mate
comprérmela. entorpece mi experiencia de compra fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y Me suelo divertir eligiendo, Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: combinando y probando entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Muijer 22 5 suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es  ropa;Prefiero tocar, sentir y ver mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta 3 fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de Zara
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y como me queda la ropa antes de  funcién, por ejemplo.;Que pudiese pagar y registrar mis compras autopago
realizo mi compra con un “click” comprarmela. con la aplicacién mévil de la marca
Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
. . . Me gusta que los empleados me  entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi . . . .
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y 9 _q . P N niorp P . P ) q N Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda y
. . . . asesoren;Prefiero tocar, sentir y ver silueta y me muestren como me quedaria una prenda sin MNP, N . . PR Pullandbear, lefties
Mujer 33 4 cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: 3 . " 4 fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de
N L . como me queda laropa antes de  necesidad de probarmela para evitar la cola en los y Zara
suele haber disponibilidad de més colores, tallas... . PV N . . autopago
comprarmela. probadores;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con
mostradores que solo tuviese esta funcion. por eiemplo.
Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
Me suelo divertir eligiendo, entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora combinando y probando silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin . - . .
. . . P! P! .q y N yP s ) Y . q P! Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda "
Mujer 23 5 cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: ropa;Prefiero tocar, sentir y ver necesidad de probarmela para evitar la cola en los 5 PN : N Grupo Inditex
N - . . - fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas... como me queda la ropa antes de  probadores;Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen
comprarmela. otras prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que
me estov probando
. . Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
L . Prefiero tocar, sentir y ver como me A U n . - " .
. Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Muijer 22 5 " queda la ropa antes de . . . N 3 PN Zara (EEUV)
cualquier dia de la semana comprarmela silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin fisica;Maquinas de autopago
P! ) necesidad de probarmela para evitar la cola en los probadores
Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
N . - Prefiero tocar, sentir y ver como me silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin . - . N
. Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad Y ) Y - q P! Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Mujer 23 5 . queda la ropa antes de necesidad de probarmela para evitar la cola en los 4 - Zara
de mas colores, tallas... . . - fisica
comprarmela. probadores;Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen
otras prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que
me estoy probando
Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis Prefiero tocar, sentir y ver como me Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
Mujer 22 5 gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier horay queda la ropa antes de quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitarla 2 moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

comprarmela.

cola en los probadores
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la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda



Muijer

Hombre

Hombre

Muijer

Hombre

Muijer

Muijer

Muijer

Hombre

Mujer

Hombre

Muijer

Muijer

Muijer

22

23

24

23

22

22

22

21

22

22

35

20

22

22

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado 0 accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora 'y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de maés colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”;La ropa generalmente viene en mejor estado,
planchada, sin manchas...etc

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa
Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Probar la talla

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores

. 2 N 4
que solo tuviese esta funcién, por ejemplo.

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la 4
cola en los probadores

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar

entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta 3
funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagar y registrar mis compras
con la aplicacién mévil de la marca

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagary 3
registrar mis compras con la aplicacién movil de la marca
Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con
mostradores que solo tuviese esta funcién, por eiemplo.
Méaquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta
funcién, por ejemplo.

Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion
movil de la marca

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcién, por ejemplo.

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen
otras prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que
me estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos
online, con mostradores que solo tuviese esta funcion, por
ejemplo.;Que pudiese pagar y registrar mis compras con la
aplicacién mévil de la marca

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta
funcién, por ejemplo.

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagary 5
registrar mis compras con la aplicaciéon mévil de la marca

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con
mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que
pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacién mévil de
la marca

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra
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"Click and collect": comprar online, recoger en tienda Inditex

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda ZARA
fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en Zara
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collec

comprar online, recoger en tienda

Ninguno de los anteriores

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

- " . N Inditex
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda... Nike

Maquinas de autopago

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Escaner de la Zara, Mango, H&M

etiqueta desde la aplicacién del movil

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

No soy capaz de
pensar en ninguna

Toda la cadena
Inditex y VS



Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

Mujer

Muijer

Mujer

Muijer

Muijer

Muijer

Hombre

Mujer

Muijer

22

22

21

22

23

22

50

22

22

22

21

23

21

23

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora 'y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”;Ofertas y promociones

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me gusta que los empleados me
asesoren

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Que fuese mas fécil recoger mis pedidos
online, con mostradores que solo tuviese esta funcion, por
ejemplo.;Que pudiese pagar y registrar mis compras con la
aplicacién mévil de la marca

Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion
moévil de la marca

Méaquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicacién movil de la marca
Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta
funcién, por eiemplo.

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online,
con mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.

Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion
movil de la marca

Méagquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicaciéon movil de la marca

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los probadores
Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Que pudiese pagar y registrar mis compras con la
aplicacién mévil de la marca

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren como me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen
otras prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que
me estov probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los probadores
Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que pudiese pagar y registrar mis compras con
la aplicaciéon movil de la marca
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Zara en algunos de
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda sus
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda establecimientos
mas grandes

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

a1 O " : : Zara
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda.
and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

- " . N Inditex
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de Inditex
autopago

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

o " . N Inditex sobre todo.
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

- " . N Inditex
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

- " . N Inditex
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda



Muijer

Muijer

Hombre

Muijer

Muijer

Hombre

Muijer

Mujer

Muijer

Mujer

Hombre

Hombre

Muijer

Muijer

23

22

22

23

22

22

23

21

22

21

22

22

22
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Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis gustos;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de maés colores, tallas...

Mayores descuentos en la ropa que me gusta

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Me gusta que los empleados me
asesoren;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me gusta que los empleados me
asesoren;Me suelo divertir
eligiendo, combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.;No quiero que mi
ciudad se quede sin comercios

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online,
con mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.
Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online,
con mostradores que solo tuviese esta funcién, por ejemplo.

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta
funcién, por ejemplo.;Que pudiese pagar y registrar mis compras
con la aplicacion mévil de la marca

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicacion mévil de la marca

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando;Que pudiese
pagar y registrar mis compras con la aplicacién mévil de la marca
Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion
movil de la marca

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando;Que fuese mas
facil recoger mis pedidos online, con mostradores que solo
tuviese esta funcién, por eiemplo.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores
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4

3

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda ZARA,

fisica abercrombie

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda Ninguna

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de
autopago

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de inditex
autopago

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Realidad virtual: veo mi silueta en una pantalla con la prenda que quiero

Maquinas de autopago Zara

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

. " - N Inditex
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Inditex-ZARA

Grupo Inditex?



Muijer

Mujer

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

Hombre

Mujer

Muijer

Hombre

Muijer

Muijer

23

48

22

21

56

21

22

57

59

35

22

22

22

23

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...;Ver precios y disponibilidad en
tiendas de alguna prenda o zapato

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Ademas puedes observar
con tranquilidad los diferentes productos y compararlos
de manera mas réapida

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado 0 accesorios que se adecuan a mis gustos

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Puedo mirar y decidir tranquilamente

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Me gusta que los empleados me
asesoren

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me gusta que los empleados me
asesoren;Me suelo divertir
eligiendo, combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitarla 5
cola en los probadores

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la 1
cola en los probadores

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me 4
sugiriesen otras prendas de la coleccién con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Méaquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar

entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin

necesidad de probarmela para evitar la cola en los probadores

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 2
estoy probando

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando;Que fuese mas
facil recoger mis pedidos online, con mostradores que solo
tuviese esta funcién, por eiemplo.

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta
funcién, por ejemplo.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitarla 4
cola en los probadores

Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion
movil de la marca

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que pudiese pagar y registrar mis compras con
la aplicacion mévil de la marca

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando

Méaquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras

prendas de la coleccidn con la que combinar la prenda que me 5
estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitarla 4
cola en los probadores

56

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prendaen Mango
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de
autopago

Inditex-Corte
inglés-Forever21...

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de Inditex
autopago

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda Zara-Mango

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

NS N 3 Inditex en general
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda 9

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prendaen Zara
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda Zara, Mangt?.
P N N Adolfo Dominguez
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda L

,corte inglés
Pantallas digitales que me ensefan la coleccidn, desfiles de moda... Puma Levi's
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de Inditex

autopago

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en  Tiendas en EEUU
la tienda fisica

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda



Prefiero tocar, sentir y ver como me Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
queda la ropa antes de entorpece mi experiencia de compra;Que pudiese pagar y 3 Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda...
comprarmela. registrar mis compras con la aplicacién mévil de la marca

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

Hombre 23 4 . .
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: Prefiero tocar, sentir y ver como me
Mujer 25 5 suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es  queda la ropa antes de

rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y comprarmela.

realizo mi compra con un “click”

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar

entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger 5 Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

funcién, por ejemplo.

Zara, bimba y lola

Prefiero tocar, sentir y ver como me " . . " " Pantallas digitales que me ensefian la coleccién, desfiles de
Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacién N oo n
queda la ropa antes de o 3 moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prendaen Mango
. movil de la marca . . o
comprarmela. la tienda fisica

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

Mujer 242 cualquier dia de la semana

- . Prefiero tocar, sentir y ver como me Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras . - " .
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora 'y o . Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Hombre 23 5 : queda la ropa antes de prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 5 - Zara
cualquier dia de la semana - fisica
comprarmela. estoy probando
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: Prefiero tocar, sentir y ver como me Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
Muijer 23 4 suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es  queda la ropa antes de quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitarla 4 moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en zara
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y comprarmela. cola en los probadores la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
realizo mi compra con un “click”
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y - . " "
. . . . - Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: o Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras ) N oo N
. N - . Me suelo divertir eligiendo, o . moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
Muijer 22 5 suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es N prendas de la coleccién con la que combinar la prendaque me 5 ) D, .
P o L B combinando y probando ropa la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y estoy probando N 2
! PR tienda;Maquinas de autopago
realizo mi compra con un “click’
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y -
: ) N . . N Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: Prefiero tocar, sentir y ver como me N o P . - " .
. N o . entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas fécil recoger Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Mujer 23 1 suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es  queda la ropa antes de " N N 3 o " N N Zara
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y comprarmela.

realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta

guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un

“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora 'y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: Prefiero tocar, sentir y ver como me

Mujer 23 3 suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es  queda la ropa antes de

rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y comprarmela.

realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta

guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un

“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

Muijer 22 5 suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

funcién, por ejemplo.

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
5 moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en  Inditex
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar

Muijer 2 5 n N
entorpece mi experiencia de compra

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que pudiese pagar y registrar mis compras con
la aplicacion movil de la marca

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en  Pull & Bear
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de No hacer cola en probadores 4
comprarmela.

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

Mujer 22 3 fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en
tienda;Maquinas de autopago

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 5
estoy probando

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa

_— . Prefiero tocar, sentir y ver como me Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

Muijer 53 1 : queda la ropa antes de quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la 5 Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda... Zara
cualquier dia de la semana -
comprarmela. cola en los probadores
Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
Mujer 2 5 Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad Me suelo divertir eligiendo, entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi 5 Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
) de mas colores, tallas... combinando y probando ropa silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

necesidad de probarmela para evitar la cola en los probadores
Prefiero tocar, sentir y ver como me Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
queda la ropa antes de quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la 3
comprarmela. cola en los probadores

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad

Hombre 23 5 2
de mas colores, tallas...
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Muijer

Muijer

Mujer

Muijer

Muijer

Hombre

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

Hombre

Hombre

Hombre

Muijer

23

22

22

22

24

22

22

23

22

22

22

22

21

22

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.;Me puedo probar la
ropa antes de comprarla

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.;Me puedo probar la
ropa antes de comprarla

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la 5
cola en los probadores

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que pudiese pagar y registrar mis compras con
la aplicacién mévil de la marca

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinarla 5
prenda que me estoy probando;Que fuese mas fécil recoger mis
pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta funcion,
por eijemplo.

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que pudiese pagar y registrar mis compras con
la aplicacion movil de la marca

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Que pudiese pagar y registrar mis
compras con la aplicacién movil de la marca

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores

que solo tuviese esta funcion, por ejemplo. 8
Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras

prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, 3
con mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que
pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion movil de

la marca

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras

prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online,
con mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que
pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacién mévil de

la marca

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar 4
entorpece mi experiencia de compra

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar

entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos- 4

pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta
funcién, por ejemplo.;Que pudiese pagar y registrar mis compras
con la aplicacién mévil de la marca

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me 4
sugiriesen otras prendas de la coleccién con la que combinar la
prenda que me estoy probando

w
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Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de
autopago

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda..
and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de
autopago

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;Cuando dudas de la talla que te vendria online, Massimo Dutti por
ejemplo te ofrece una especie de test en varios pasos para asesorate sobre
tu talla més adecuada, en base a tu tamafio y a tu gusto (ropa -/+ ajustada)

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Ninguna, pero si
tengo que elegir,
diria Zara

Zara

Zara

Zara, pull and bear,
oysho

Nike

Pull and bear

Zara

Zara

Ninguna

Grupo Inditex

Zara



Muijer

Hombre

Hombre

Hombre

Hombre

Hombre

Muijer

Muijer

Mujer

Muijer

Hombre

Hombre

Hombre

Hombre

21

22

22

22

20

20

20

23

20

21

22

22

22

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

suele haber disponibilidad de més colores, tallas...
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Ves como es.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando

Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion
movil de la marca

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccién con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando;Que fuese mas fécil recoger mis
pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta funcion,
por eiemplo.

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicacién mévil de la marca

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online,
con mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.
Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicaciéon mévil de la marca

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores

que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicacién mévil de la marca
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Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en
tienda;Maquinas de autopago

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en
tienda;Realidad virtual: veo mi silueta en una pantalla con la prenda que
quiero

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en
tienda;Maquinas de autopago

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Maquinas de autopago

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Zara, Pull&Bear...

Nike, Zara

Abercrombie

Zara

Zara

Inditex, victoria
secret, Nike

INDITEX

Tommy

Zara, Pull&Bear

Nike



Muijer

Muijer

Hombre

Hombre

Mujer

Hombre

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

Hombre

Muijer

Mujer

Muijer

23

22

23

53

52

23

30

30

30

50

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de méas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:

suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.;Contribuy6 a la
economia de mi ciudad

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa
Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicacién mévil de la marca

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion
movil de la marca

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta
funcién, por ejemplo.

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

3

2

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores 3

que solo tuviese esta funcién, por ejemplo.

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicacion mévil de la marca

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online,
con mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccién con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la

cola en los probadores
Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar

entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren como me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen
otras prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que
me estov probando
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Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Ninguna

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda.
and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda...

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

No lo se

Zara, Massmo
Dutti, Scalpers

Zara

Inditex

Pull & Bear

Pull & bear



Muijer

Mujer

Muijer

Muijer

Muijer

Hombre

Muijer

Muijer

Hombre

Hombre

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

51

17

15

23

18

17

30

39

32

22

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis
pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta funcion,
por eiemplo.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Una dispositivo que me tuviese la ropa que voy seleccionando en
el probador para no cargar con ella

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando
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2

Pantallas digitales que me ensefan la coleccidn, desfiles de moda...

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

o Zara
fisica

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Maquinas de autopago

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pull and bear,
Bershka, Zara...

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en  Pull and bear, zara
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Las marcas de
ropa orientadas a
gente joven

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

- . . . Inditex
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica;Maquinas de autopago Inditex



L . Prefiero tocar, sentir y ver como me Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

Muijer 60 3 L queda la ropa antes de quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitarla 3 Asesoramiento personal No lo se
cualquier dia de la semana .
comprarmela. cola en los probadores
Me suelo divertir eligiendo,
Es rapido: tengo mi tarieta quardada en mi dispositivo y COMPinando y probando Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
Mujer 51 1 pico: teng ieta g P y ropa;Prefiero tocar, sentir y ver prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 1 Maquinas de autopago

realizo mi compra con un “click”
P como me queda la ropa antes de  estoy probando

comprarmela.
Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
Prefiero tocar, sentir y ver como me quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
queda la ropa antes de cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me 4
comprarmela. sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando
Prefiero tocar, sentir y ver como me Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
Mujer 49 1 Comprar cosas que no encuentro offline queda la ropa antes de prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 3
comprarmela. estoy probando

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

Muijer 52 1 .
fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

- . . . Zara
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

N . . . Inditex; el corte
Prefiero tocar, sentir y ver como me Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me

. Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora . . N A N . . . inglés; Adolfo
Mujer 50 2 a: P P! a 4 queda la ropa antes de quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitarla 4 "Click and collect": comprar online, recoger en tienda 9168 .
cualquier dia de la semana . Dominguez; Bimba
comprarmela. cola en los probadores v Lola.
. . Me suelo divertir eligiendo,
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y " . -
" P L combinando y probando Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras . - . .
. cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta N - o . Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda §
Muijer 46 3 U . " . ropa;Prefiero tocar, sentir y ver prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 3 . Inditex
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un fisica
“olick” como me queda la ropa antes de  estoy probando
comprarmela.
Me suelo divertir eligiendo,
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y combinando y probando Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacién
Mujer 50 2 cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: ropa;Prefiero tocar, sentir y ver mévilpde a mzrcga yreg P! P 3 Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda... Inditex
suele haber disponibilidad de més colores, tallas... como me queda la ropa antes de
comprarmela.
Y Prefiero tocar, sentir y ver como me Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras . L " .
. Personalizacion: suelen recomendarme prendas, Y Pejos-p: g Sug Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Muijer 45 2 N N queda la ropa antes de prendas de la coleccién con la que combinar la prendaque me 3 A N : N Zara
calzado o accesorios que se adecuan a mis gustos . fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
comprarmela. estoy probando
Me suelo divertir eligiendo,
. . - combinando y probando Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me . - . .
. Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad N yP . . a . N H A N Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
Mujer 53 1 N ropa;Prefiero tocar, sentir y ver quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la 1 - Zara
de mas colores, tallas... fisica
como me queda la ropa antes de  cola en los probadores
comprarmela.
Me gusta que los empleados me
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y asesoren;Me suelo divertir
Muier 4 3 cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta  eligiendo, combinando y probando Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores 4 Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda Jara
s guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un  ropa;Prefiero tocar, sentir y ver que solo tuviese esta funcién, por ejemplo. fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
“click” como me queda la ropa antes de
comprarmela.
Personalizacion: suelen recomendarme prendas, . .
N 5 . . Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me . . " "
calzado o accesorios que se adecuan a mis Prefiero tocar, sentir y ver como me . . N A N Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
y o . quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la ) N oo N
Hombre 19 2 gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier horay queda la ropa antes de " N . 4 moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
I~ ) . g . cola en los probadores;Que pudiese pagar y registrar mis ) .
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: comprarmela. L P la tienda fisica
N o . compras con la aplicacién mévil de la marca
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora Prefiero tocar, sentir y ver como me Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
Hombre 20 4 P P! a v queda la ropa antes de a pago, a para pag 5 "Click and collect": comprar online, recoger en tienda Inditex

cualquier dia de la semana entorpece mi experiencia de compra

comprarmela.
Prefiero tocar, sentir y ver como me Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras

queda la ropa antes de prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 4
comprarmela. estoy probando

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Hombre 21 2 (’:gmprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y

cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos: Prefiero tocar, sentir y ver como me
Muijer 17 5 suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es  queda la ropa antes de

rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y comprarmela.

realizo mi compra con un “click”

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los probadores

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de
2 moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en  Inditex
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda
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Hombre

Hombre

Muijer

Muijer

Hombre

Muijer

Mujer

Hombre

Muijer

Hombre

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

24

22

22

41

20

49

42

47

43

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...
Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores,
tallas...;Ofertas personalizadas

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Me gusta que los empleados me
asesoren;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Me gusta que los empleados me
asesoren;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando ropa

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcién, por ejemplo.

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta
funcién, por ejemplo.;Que pudiese pagar y registrar mis compras
con la aplicaciéon mévil de la marca

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando;Que pudiese
pagar y registrar mis compras con la aplicacién mévil de la marca
Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me

estoy probando
Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me

quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando;Que fuese mas fécil recoger mis
pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta funcion,

por eiemplo.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion
movil de la marca

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicacion mévil de la marca
Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccion con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online,
con mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.
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4

4

4

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda...

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;Maquinas de autopago

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Ningunha

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Zara

Zara

Nike

Cadena de Inditex

No conozco
ninguna.

Ningunha, non
cofezo

Zara

Maximo dutti

Women secret,
zara



Hombre

Muijer

Muijer

Hombre

Muijer

Hombre

Muijer

Muijer

Hombre

Mujer

Hombre

Hombre

Hombre

Muijer

53

42

22

47

53

32

24

4

23

23

23

49

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Es rapido pero no tengo mi tarjeta guardada

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Es rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...
Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es réapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me gusta que los empleados me
asesoren;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

4

Que no hubiera mas de una persona por delante de mi para pagar 5

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagar y
registrar mis compras con la aplicacion mévil de la marca

Maquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen
otras prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que
me estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos
online, con mostradores que solo tuviese esta funcion, por

eiemplo. o |
Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren como me

quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccién con la que combinar la
prenda que me estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la
cola en los probadores;Probadores con espejos-pantalla que me
sugiriesen otras prendas de la coleccién con la que combinar la
prenda que me estoy probando;Que pudiese pagar y registrar mis
compras con la aplicaciéon mévil de la marca

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccion con la
que combinar la prenda que me estoy probando;Que fuese mas
facil recoger mis pedidos online, con mostradores que solo
tuviese esta funcion, por eiemplo.

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los probadores
Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los probadores

4

4

3

4

1

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores 3

que solo tuviese esta funcién, por ejemplo.

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra
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Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda Inditex
fisica
Mango tuvo la app
para hacer
combinaciones de
ropa, Zara tiene las
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda opciones de
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda combinar prendas,
solo estas
opciones son
viables con gente
manioulable

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda corte inglés,grupo
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda inditex,decathlon,

Pantallas digitales que me ensefan la coleccion, desfiles de
moda...;Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en  Pull & Bear
la tienda fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

No encontré

Maquinas de autopago ninguna

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

- . . . Inditex
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

< ioa Ol " " . Zara
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de
autopago

Decathlon, el corte
inglés

ninguna nike

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

- Zara
fisica



Hombre

Muijer

Hombre

Muijer

Mujer

Hombre

Muijer

Hombre

Muijer

Hombre

Hombre

Muijer

Muijer

Muijer

Muijer

21

21

21

43

37

22

53

23

29

24

20

52

22

24

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Personalizacion: suelen recomendarme prendas,
calzado o accesorios que se adecuan a mis
gustos;Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...;Es
rapido: tengo mi tarjeta guardada en mi dispositivo y
realizo mi compra con un “click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Es rapido: tengo mi tarjeta
guardada en mi dispositivo y realizo mi compra con un
“click”

Gran variedad de productos: suele haber disponibilidad
de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de més colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana;Gran variedad de productos:
suele haber disponibilidad de mas colores, tallas...

Conveniencia: puedo comprar a cualquier hora y
cualquier dia de la semana

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Prefiero tocar, sentir y ver como me
queda la ropa antes de
comprarmela.

Me suelo divertir eligiendo,
combinando y probando
ropa;Prefiero tocar, sentir y ver
como me queda la ropa antes de
comprarmela.

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que pudiese pagar y 3
registrar mis compras con la aplicacion movil de la marca

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Que pudiese pagar y 2
registrar mis compras con la aplicaciéon movil de la marca

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen
otras prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que
me estoy probando;Que pudiese pagar y registrar mis compras
con la aplicacién mévil de la marca

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me
estoy probando;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online,
con mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.
pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacién mévil de
la marca

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 4
estoy probando

Que pudiese pagar y registrar mis compras con la aplicacion

o 4
mévil de la marca

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me
quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitarla 3
cola en los probadores

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra;Pantallas que escaneen mi
silueta y me muestren cémo me quedaria una prenda sin
necesidad de probarmela para evitar la cola en los
probadores;Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con
mostradores que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras
prendas de la coleccidn con la que combinar la prenda que me 3
estoy probando

Que fuese mas facil recoger mis pedidos online, con mostradores
que solo tuviese esta funcion, por ejemplo.;Que pudiese pagary 4
registrar mis compras con la aplicacion mévil de la marca

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar
entorpece mi experiencia de compra

Probadores con espejos-pantalla que me sugiriesen otras

prendas de la coleccion con la que combinar la prenda que me 3
estoy probando

Magquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar

entorpece mi experiencia de compra;Que fuese mas facil recoger 5
mis pedidos online, con mostradores que solo tuviese esta

funcién, por ejemplo.

Méquinas de autopago, tener que hacer cola para pagar

entorpece mi experiencia de compra;Probadores con espejos-
pantalla que me sugiriesen otras prendas de la coleccién conla 4
que combinar la prenda que me estoy probando;Que pudiese

pagar y registrar mis compras con la aplicacién mévil de la marca

Pantallas que escaneen mi silueta y me muestren cémo me

quedaria una prenda sin necesidad de probarmela para evitar la 3
cola en los probadores
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No he podido experimentar ningunas de estas tecnologias. Zara

Ninguna Ninguna

No estoy seguro,
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda pero ejemplos que
fisica;Maquinas de autopago he visto son REl y

American Eagle.

Inditex, en
particular
PULL&BEAR y
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda Zara ( pero porque
fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda es la que mas uso
y desde muy
pronto se actualizé
en esta materia).

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

. Inditex
fisica

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda;Maquinas de autopago
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda

fisica

Maquinas de autopago Zara
Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda Inditex

fisica;"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Las tiendas de
calzado como
FootLocker, Nike y
Adidas.

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

"Click and collect": comprar online, recoger en tienda

Comprobar en la web la disponibilidad en mi talla de una prenda en la tienda
fisica

Pantallas digitales que me ensefian la coleccion, desfiles de moda...;"Click
and collect": comprar online, recoger en tienda

Realidad virtual: veo mi silueta en una pantalla con la prenda que quiero



