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Conocer las emociones que
genera una experiencia de compra
ayuda a potenciar las ventas

Con el objetivo de poner de manifiesto qué emocio-
nes influyen en la eleccién de un supermercado u
otro, la consultora EMO Insights International va a

llevar a cabo en 2016 el primer Estudio de Emociones )

en Distribucion, una investigacion pionera que permi-
tira conocer con detalle cémo es la experiencia del
cliente en las cadenas de supermercado, diferencian-
do los resultados segtin cada una de las compafifas
analizadas: Carrefour, Alcampo, Mercadona, DIA
Ahorramas, Eroski, Lidl, Consum, Caprabo y Simply.

En la fase cualitativa se identificarén las emocio-
nes sentidas por los clientes, asi como los disparado-
res o experiencias presentes asociadas a cada emo-
cion, realizando entrevistas en profundidad a clientes
de estas compafifas, utilizando técnicas cualitativas
tradicionales combinadas con técnicas de neuromar-
keting (medicion de pulso, sudoracién, etc.). Araiz de
las conclusiones obtenidas se disefiard un cuestiona-
rio que sera el utilizado en la fase cuantitativa, en la
que se llevaran a cabo mas de 2.500 encuestas.

ACTUALIDAD

Fidelizacion y recomendaciones a amigos

La investigacién medira y cuantificara las emocio-
nes sentidas por los clientes en cada momento de su
“customer journey”, desde el parking del supermer-
cado hasta la caja o el envio de la compra al domicilio,
revelando cuales son las experiencias que desenca-
denan emociones relevantes en cuanto a fidelizacién,
y cudles generan recomendaciones a amigos y fami-
liares.

Elena Alfaro, socia fundadora de EMO Insights
International explica que “si el comercio minorista
identifica sus fortalezas y debilidades emocionales,
podran poner el foco en aquellos aspectos que au-
mentan la satisfaccion con la experiencia y lograran
asf rentabilizar las inversiones que realicen” Hasta
hace unos afios no existian parametros para medir y
predecir la conducta futura de los clientes, por eso la
firma espafiola EMO Insights International desarrollé
una nueva metrica denominada EMO Index, que es
un resumen del estado emocional hacia una compa-
fifa, en funcion de las emociones positivas y negativas
sentidas, asi como de su intensidad en funcién de sus
experiencias pasadas. Compafiias como EVO Banco,
Grupo Santander, ING Direct, Bankia o Abanca ya lo
estan utilizando.
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