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BIENVENIDOS

FRANCK VIGNARD-ROSEZ

CEO BNP Paribas Personal Finance en Espanha

Desde 1997, los informes y estudios de El Observatorio
Cetelem en Espafia han venido analizando con rigor las
tendencias y hébitos de consumo de los ciudadanos.
Son ya 25 afios de andlisis del consumo y es tiempo de
reflexion y, por supuesto, de celebracion. Tiempo de
compartir con todos nuestros publicos todo este cono-
cimiento adquirido con el paso del tiempo.

Hemos analizado, de forma constante, diferentes secto-
res del consumo, desde el amplio sector de la automo-
cion, pasando por la tecnologia y la electronica, hasta
llegar a sectores mas concretos como la bicicleta y, en
resumen, todo lo relacionado con el consumo en los
hogares. Mencion aparte merece nuestro analisis sobre
el comercio electrénico como forma de consumo en cre-
cimiento constante y, desde el ano 2021, cémo la soste-
nibilidad y el respeto por el medio ambiente afectan a la
percepcion del consumo y a la toma de decisiones de
los consumidores.. Estas décadas de esfuerzo han con-
vertido a El Observatorio Cetelem en un referente, no
solamente entre los medios de comunicacion, sino tam-
bién entre los profesionales especializados, dentro y fuera
de nuestras fronteras, siendo un socio privilegiado para
los actores clave en el mundo del consumo, las asocia-
ciones patronales, la distribucion y la automocion, con
los que mantenemos relaciones permanentes.

A dia de hoy, El Observatorio Cetelem se ha consolidado
como prescriptor sobre el andlisis del consumo, convir-
tiéndose en una herramienta informativa de gran calado
social gracias a los diferentes documentos que comparte
con distintas audiencias. Con cinco grandes informes
anuales (Motor en Espafia, Consumo Europa, Consumo
Espana, Sostenibilidad y Comercio electrénico), edicio-
nes mensuales, indices de consumo y estudios temati-
cos especificos y estacionales, ofrecemos un amplio
abanico que refleja siempre la actualidad y tendencias
del consumo en su sentido mas amplio.

BNP Paribas Personal Finance, a través de su marca
comercial Cetelem es, sin duda, un lider del crédito al
consumo nacional e internacional y esa experiencia y
conocimiento se comparten periddicamente con todos
aquellos publicos interesados en profundizar en el con-
sumo como uno de los pilares de la economia. Para mi,
por lo tanto, es un placer compartir estas paginas con
VOSOtros e invitaros, no solamente a una lectura de este
documento, sino a visitar la pagina web de El Observa-
torio Cetelem donde podréis encontrar toda la informa-
cion relativa a todos los estudios de El Observatorio
Cetelem.

Franck Vignard-Rosez,
CEO BNP Paribas Personal Finance en Espana
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EDITORIAL

LILIANA MARSAN

Responsable del Observatorio Cetelem,
BNP Paribas Personal Finance en Espaia

Los ultimos afios han sido tremendamente convulsos,
primero con la pandemia, la crisis de suministros en el
consumo, las tensiones geopoliticas y los problemas
energeéticos, y ahora con la situacion econémica de una
elevada inflacion y el temor a la recesion.

Araiz de la crisis financiera del 2008, el consumidor dejo
de ser tan pasional y comenzd a ser mas racional, infor-
mandose mucho antes de realizar cualquier compra 'y
teniendo sus ideas muy claras ante qué producto com-
prar, dénde comprarlo y cuanto pagar por él. La pande-
mia lo que generd es un fendmeno de aceleracion mas
profundo, esa digitalizacion que ya estaba presente en
la sociedad y en el consumo, aumentd. Si el comercio
electronico ya funcionaba bien en nuestro pais, siendo
uno de los paises europeos con mayor crecimiento, el
confinamiento y la imposibilidad de acudir a las tiendas
fisicas lo elevo a cifras record.

El consumidor espafiol es un consumidor totalmente infor-
mado y conectado. Somos uno de los paises europeos
con mayor penetracion de smartphones por habitante,
y esto permite a los consumidores estar informados las
24 horas del dia y poder realizar compras en cualquier
momento. Pero, ademas, y es un factor importante, esta-

mos ante un consumidor mucho mas sensibilizado con
la sostenibilidad y preocupado por el medio ambiente.

Pero la actual situacion de elevada inflacion ha impac-
tado claramente en el consumo de los hogares espano-
les. Los ciudadanos han dejado de realizar muchas de
las compras que tenian previstas o deciden retrasar la
decision debido al contexto de incertidumbre. En esta
edicion 2022 del estudio Consumo Espafia, observamos
como el porcentaje de consumidores ha caido en prac-
ticamente todos los mercados analizados.

Por otro lado, hay que destacar que, tras varios afos, la
tienda fisica vuelve a recuperar suimportancia y se posi-
ciona como primer canal de compra por delante del
online.

Disfruten de la lectura.

Un saludo,

Liliana Marsan
Responsable de El Observatorio Cetelem
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ENTREVISTA

NACHO REY

CEO Rey Corporacion

Para empezar, nos gustaria conocer los origenes y
evolucién de Rey Corporacion. { Qué nos puedes con-
tar al respecto?

Los dos ejes que desde su nhacimiento en 1961 han
definido la trayectoria de Rey Corporacion han sido inno-
vacion y orientacion al cliente. Cuando mi padre abrid
en Zaragoza la primera tienda de muebles, hace mas
de sesenta afos, tenia muy claro que el cliente era el
centro del negocio. Ademas, su caracter innovador le
llevaba a una politica insistente por ser los primeros;
fuimos de los primeros del sector en abrir una red de
franquicias, en hacer publicidad en television, en abrir
el comercio electronicoy en internacionalizar las com-
pras.

Hoy la empresa sigue siendo una empresa familiar, aun-
que ya de segunda generacion y avistando la tercera,
en la que la obsesion por la innovacion y la orientacion
al cliente sigue siendo parte esencial de toda la orga-
nizacion.

Nuestro negocio sigue centrado en la gestion de tien-
das de muebles, bajo cualquiera de nuestras marcas:
Tuco, Muebles Rey y Mueble Mania. Entre tiendas pro-

pias y franquiciadas contamos en la actualidad con casi
ochenta puntos de venta fisicos en Espafia, ademas de
tres portales de comercio electrénico en operacion.

El contexto econémico actual tras la pandemia, y
actualmente con la alta inflacion es complicado, y
afecta directamente al consumo de los hogares espa-
noles. ¢ Cual seria tu valoracion general al respecto?

Estamos en una situacion en la que es muy complicado
hacer previsiones. Sin ninguna duda la situacion eco-
némica esta afectando al consumo. Pero se trata de un
problema coyuntural; grave, sin duda, pero me parece
mas interesante centrarse en el medio y largo plazo. El
gran cambio que estamos viviendo en el retail es un
tema generacional. Se habla mucho de los millenials 'y
los centennials, pero en muchos sectores nos esta cos-
tando adaptarnos a este -no ya tan nuevo- consumidor
digitalizado y con unas pautas de consumo completa-
mente diferentes a las de las generaciones anteriores.
Creo que ahi esta el reto a medio plazo.

Volviendo a la pregunta: el contexto econdmico
actual?... muy duro. Pero los comerciantes somos espe-
cialistas en momentos complicados.
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Centrandonos en el sector del mueble, segin los
datos obtenidos en las encuestas realizadas en nues-
tro Observatorio Cetelem Consumo Espafia, el por-
centaje de compradores en el sector desciende
ligeramente respecto al afo anterior, pero el gasto
medio declarado aumenta. ¢ Cual es en vuestra opi-
nién la situacion actual del mercado?

La experiencia que estamos teniendo coincide plena-
mente. Aunque la situacion de consumo no es boyante,
lo cierto es que las ventas aun se mantienen similares
a las del afio anterior, llamando especialmente la aten-
cion el incremento del ticket medio.

En nuestro caso los datos quizas no son plenamente
comparables, pues en 2021y 2022 hemos abierto algu-
nas tiendas nuevas y renovado varias de nuestras tien-
das Tuco y Mueble Rey. Esta actualizacion del concepto
de las tiendas se ha probado comercialmente muy exi-
tosamente.

¢ Te gustaria destacar algo acerca de las novedades
0 aspectos importantes dentro de vuestra empresa?

A la salida del confinamiento decidimos apostar por una
actualizacion general de la empresa. Las organizacio-
nes necesitan parar y replantearselo todo cada 10 0 15
anos. Esto hicimos, y cristalizd en una actualizacion de
nuestras marcas, nuestros puntos de venta, nuestro pro-
ceso de digitalizacion y nuestra forma de gestion. Sin
perder nuestra esencia y la experiencia, hemos cam-

biado mucho. Hace poco nos definieron como una “start
up” de sesenta anos; quizas es algo exagerado, pero
me gusto la comparacion, entre otras cosas porque
enlaza muy bien con eso de mirar a millenialsy centen-
nials.

Centrandonos en la financiacion, ¢ cual crees que es
el papel que juega dentro del sector?, ¢y como ves el
futuro en este sentido?

La financiacion juega un papel fundamental. La compra
de muebles implica un desembolso de importes relati-
vamente altos. El cliente estda muy acostumbrado a la
financiacion para este tipo de consumo 'y asi o demanda.

Sobre su futuro, veo que se ha trabajado mucho en los
ultimos afios en digitalizar y simplificar el proceso. Y
creo, que ha sido un acierto y es el camino a seguir. Hay
otro tema del que hablo mas por intuicion, y es el de
como vender la financiacion. Es una generacion muy
acostumbrada al pago por uso y menos a la financia-
cion.

Por ultimo, ¢ como ves el futuro del sector en los proxi-
mos 2 anos?

En cuanto al futuro de sector de mueble en particular,
y del retail en general, me voy a apropiar de una frase
que no es mia, sino de Laureano Turienzo, que resume
muy bien lo que opino: “Si tu tienda se parece mucho a
la de 2019, deberias reflexionar”.
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ENTREVISTA

JUAN MANUEL MILLAN

Gerente Grupo Millan

Para empezar, nos gustaria conocer los origenes y
evolucion de Grupo Millan ¢ Qué nos puedes contar
al respecto?

Grupo Millan, es una empresa familiar fundada en los
afios 70 cuando mis abuelos, acompafiados de sus hijos
mayores, decidieron dejar atras la vida en una aldea para
iniciar su andadura comercial en Ubeda, como ciudad
cabecera de comarca. El primer punto de venta se encon-
traba en los bajos del edificio que constituia su vivienda,
y compaginaba la venta de muebles y electrodomésti-
CO0s, para posteriormente centrarse en la venta de mobi-
liario de hogar.

Pocos afios después, comenzo la expansion comercial
con los emblemas de “Hipermueble” y “Muebles Don
Rebajon”. Afos mas tarde, bajo la marca “Rapimueble”
se aceler¢ el ritmo de aperturas hasta llegar a los 220
puntos de venta actuales.

El contexto econémico actual tras la pandemia, y
actualmente con la alta inflacion es complicado, y
afecta directamente al consumo de los hogares espa-
noles. ¢ Cual seria tu valoracion general al respecto?

Al finalizar los meses de confinamiento domiciliario,
supuso un verdadero reto poder atender el incremento
de pedidos sin bajar los estandares de rapidez y servi-
cio que nos caracteriza. Desde Grupo Millan, realizamos
un verdadero esfuerzo en diversificar nuestros provee-
dores para poder lograr dicho objetivo.

La escasez de materias primas que ha sobrevenido des-
pués, ha impactado negativamente en la subida gene-
ralizada de precios que, unido a una mayor prevalencia
por el ocio, ha reducido el consumo en equipamiento de
hogar en los Ultimos meses.
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Centrandonos en el sector del mueble, segin los
datos obtenidos en las encuestas realizadas en nues-
tro Observatorio Cetelem Consumo Espafia, el por-
centaje de compradores en el sector desciende
ligeramente respecto al afo anterior, pero el gasto
medio declarado aumenta. ¢ cual es en vuestra opi-
nién la situacion actual del mercado?

Efectivamente, es conocido por todos que el nivel gene-
ral de precios ha aumentado significativamente mientras
que el de los salarios no lo ha hecho, o se ha incremen-
tado de forma mucho mas timida. Por ello hay menos
ahorro disponible para el equipamiento de hogar y, ade-
mas, el que decide hacer la compra se encuentra con
que debe realizar un desembolso mayor que en anos
anteriores.

¢ Te gustaria destacar algo acerca de las novedades
0 aspectos importantes dentro de vuestra empresa?

El analisis de las tendencias de mercado, es un elemento
clave de nuestro modelo de negocio, ya que resulta clave
para poder satisfacer las demandas de un publico cuyas
necesidades, son cada vez mas cambiantes y sujetas a
tendencias.

Ademas la cultura de inmediatez en la que estamos inmer-
s0s, hace que la rapidez en el servicio a los clientes sea
clave, tanto 0 mas que el producto en si, para condicio-
nar la decision de compra. Por ello, en Grupo Millan, dedi-
camos gran parte de nuestro esfuerzo en contar con una
logistica agil y precisa, controlada al 100% por nuestro
equipo.

Todo lo anterior, ha propiciado que “Rapimueble”, sea
hoy una marca reconocida en el sector del mueble, con
buen posicionamiento y grandes rasgos diferenciadores
frente a la competencia.

Centrandonos en la financiacion, ¢ Cual crees que es
el papel que juega dentro del sector?

La compra de mobiliario para el hogar, supone un
desembolso puntual no recurrente para las familias y
de un importe significativo en lo que respecta al
presupuesto de los hogares, por ello la financiacion es
clave para que los distribuidores logremos captar las
ventas de aquellos clientes que la requieren.

Sin olvidar que es clave disefiar unas buenas campanas,
y asegurar una buena comunicacion entre la entidad
financieray el distribuidor, para conseguir unos mejores
objetivos y también minimizar los riesgos de la cartera.

Desde “Grupo Millan” la relacion con Cetelem, es enten-
dida como una relacion entre socios que persiguen un
objetivo comun, y por ello se acompafan y ofrecen un
apoyo en el camino a recorrer para conseguirlo.

Por ultimo, ¢ como ves el futuro del sector en los proxi-
mos 2 anos?

Todo parece indicar qué en el futuro préximo, el consumo
en términos generales, se va a ver reducido por todos
los factores que hemos comentado anteriormente.

En nuestro sector, entendemos que seguira habiendo
prevalencia por el segmento de acceso al mercado donde
Grupo Millan se sitda principalmente, y el impacto debe
ser menor que otros segmentos del mercado.

El periodo que se prolongue esta situacion en el mercado,
es una incognita que dependera de la durabilidad en el
tiempo de algunos factores macroeconémicos como la
escasez de materias primas, la subida de los precios de
la energia, y la resolucion de conflictos bélicos o no.

De cualquier manera, todo ello nos indica que, desde
Grupo Millan, debemos seguir centrando nuestros esfuer-
Z0s en seguir ofreciendo a nuestros clientes un producto
cada vez mejor, acompanado del mejor de los servicios.
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ENTREVISTA

GIORGIO BONAVENTURA

Consejero Mondo Convenienza

Para empezar, nos gustaria conocer los origenes y
evolucion de Mondo Convenienza ¢ Qué nos puedes
contar al respecto?

Mondo Convenienza es una multinacional italiana lider
en la distribucion a gran escala de muebles y acceso-
rios de decoracion, fue fundada en 1985 en Civitavec-
chiay luego se extendio¢ al resto de ltalia. Esta presente
en el mercado con 46 puntos de venta y 41 centros
logisticos en Italia. A partir de 2019 inicio el proceso de
internacionalizacion, con la apertura de la primera tienda
en Espafa, donde al dia de hoy hay 3 puntos de venta
y 2 almacenes logisticos. La atencion a los clientes es
una prioridad, asi como un motor fundamental de ace-
leracion en el proceso de desarrollo de la empresa. El
compromiso de Mondo Convenienza es potenciar el
aporte de cada colaborador desde la fase de recluta-
miento, a través de un acompafamiento constante a lo
largo del camino de crecimiento. Lealtad, respeto, res-
ponsabilidad y espiritu de iniciativa son los valores fun-
damentales que caracterizan el ambiente de trabajo y
la vision emprendedora.
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Entre los elementos diferenciadores de Mondo Conve-
nienza, el compromiso de garantizar la mejor relacion
calidad-precio, enriqueciendo constantemente la oferta
de servicios de alto valor (transporte y montaje, disefio
a medida) y con un enfoque orientado al cliente.

El contexto econémico actual tras la pandemia, y
actualmente con la alta inflacion es complicado, y
afecta directamente al consumo de los hogares espa-
noles. ¢ Cual seria tu valoracion general al respecto?

En los dltimos 2 afos hemos vivido experiencias que
han puesto a prueba todos los mercados, no solo el
sector del mueble, y a pesar de esto, en el post-Covid,
la produccion de productos de muebles en ltalia se
encuentra en constante aumento, con el mercado de
muebles para Salén / comedor que representa casi un
tercio del mercado italiano, seguido de muebles de dor-
mitorio, muebles de oficina y muebles de cocina. Sin
embargo, el efecto de la pandemia en los mercados
aun no ha terminado. Como en cualquier otro sector,
también en el sector del mueble, el canal de venta esta
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evolucionando como consecuencia del aumento de la
cuota de mercado del comercio electrénico y la intro-
duccion de nuevos sistemas de creacion de valor.

Centrandonos en el sector del mueble, segun los
datos obtenidos en las encuestas realizadas en nues-
tro Observatorio Cetelem Consumo Espania, el por-
centaje de compradores en el sector desciende
ligeramente respecto al afio anterior, pero el gasto
medio declarado aumenta. ¢ cual es en vuestra opi-
nion la situacion actual del mercado?

El efecto mas significativo es, que la fusion de espacios
de viday trabajo, ha cambiado la dinamica del mercado,
y ya ha redefinido el hogar, dandole un papel ain mas
protagonico en el que los consumidores buscan
rodearse de mayores niveles de confort, funcionalidad
y flexibilidad. En cuanto a la demanda de sofas y sillas,
cada vez son mas los tejidos resistentes que necesitan
menos mantenimiento y soluciones de iluminacion mas
adecuadas.

La gente esta demostrando que el valor que se le atri-
buye a cada euro de gasto en muebles, es mucho mas
importante que antes, por lo que, dada esta considera-
cién, nuestro compromiso va de una manera cada vez
mas importante en la direccion de ofrecer una relacion
calidad-precio cada vez mejor, al garantizar constante-
mente niveles muy altos en la experiencia de compra.

¢ Te gustaria destacar algo acerca de las novedades
o aspectos importantes dentro de vuestra empresa?

La estrategia de negocio situa al cliente en el centro, y
proporciona un analisis constante y cuidadoso de las
experiencias de consumo y compra, para evolucionar
los servicios en una perspectiva de omnicanalidad.

La innovacion, entendida como un activo multifuncional,
se considera un motor fundamental para la evolucion
de la empresa, que continda invirtiendo en investigacion
y desarrollo internamente, apoyando proyectos vanguar-
distas tanto para la eficiencia de los procesos organi-
zativos como para el desarrollo de nuevos servicios a
los clientes.

Con el fin de fortalecer la sinergia entre el canal de ven-
tas fisico y digital, se han agregado importantes inno-
vaciones tecnoldgicas a los métodos de compra ya
disponibles como, por ejemplo, la compra a través de
comercio electréonico y chat en vivo en la pagina web,
para garantizar a los clientes, ademas de las ventajas
de las tiendas fisicas, la conveniencia y la velocidad de
los servicios en linea. Entre ellas, la videollamada en
tienda, que ahora se convierte en un verdadero canal
de venta: gracias a un avanzado software interno, es
posible realizar citas de ventas con los clientes de forma
remota y en tiempo real. O la Tablet equipada con data-
fono mavil, a disposicion de todos los comerciales, para
concluir directamente con un Unico interlocutor todas
las fases de la compra: desde el asesoramiento en la
eleccion de los productos, hasta el disefo, el pedido 'y
cualquier financiacion con la empresa colaboradora de
crédito al consumo.

Centrandonos en la financiacion, ¢ Cual crees que es
el papel que juega dentro del sector?

Cuando necesitas comprar un mueble o encontrar solu-
ciones de mobiliario para tu hogar, a menudo realizas
compras de importes importantes. La financiacion es
una herramienta Util para los consumidores, porque les
permite comprar algo indispensable y de lo contrario,
lo mas probable, no accesible. Al mismo tiempo favo-
rece a nuestro sector en desarrollo, consolidacion de
posicion competitiva y crecimiento.

Por ultimo, ¢.como ves el futuro del sector en los proxi-
mos 2 anos?

Nuestra mision es poder llegar a todos los consumido-
res sin limites de edad y habilidades tecnoldgicas. Ade-
mas del catalogo tradicional que enviamos por correo,
los consumidores pueden interactuar a través de formas
mas tradicionales, como pedidos por teléfono y reunio-
nes en la tienda, que permiten el contacto directo y el
asesoramiento, asi como nuestras redes sociales y el
chat, que permiten interacciones mas rapidas e inme-
diatas.

En los préoximos afios, las empresas exitosas seran aque-
llas que ofrezcan un servicio cada vez mas personali-
zado, inmediato y cercano a las necesidades del cliente
en constante evolucion.
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ENTREVISTA

MANEL CANTARINO

Director Comercial & Expansion de Kibuc

Para empezar, nos gustaria conocer los origenes y
evolucién de Kibuc ¢ Qué nos puedes contar al res-
pecto?

KIBUC, nace a principios de los afios 90 gracias a la
apuesta decidida de un grupo de propietarios de tien-
das de muebles que entendian el futuro del sector, per-
teneciendo a una marca fuerte de ventas, no solo como
un grupo de compras.

Esto, implicé disefiar un producto propio, cosa que
hemos hecho hasta el dia de hoy, convirtiéndose nues-
tro disefio exclusivo en una de nuestras fortalezas mas
importantes.

Con el tiempo, se fueron adhiriendo mas tiendas de casi
todo el territorio espafiol. Todos compartimos los mis-
mos valores, pero, sobre todo, el de la humildad y la
unién entre NOSOLtros.

En el 2012 se pone en marcha un proyecto comercial
para unificar todas las tiendas bajo una misma forma
de trabajar. La tienda, como una herramienta de ven-
tas, coge entonces toda su dimension.

Actualmente, KIBUC al igual que la mayoria de empre-
sas, se encuentra ante otro gran y apasionante reto;
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adaptarse a los grandes cambios que se estan dando
en la sociedad.

El contexto econémico actual tras la pandemia, y
actualmente con la alta inflacion es complicado, y
afecta directamente al consumo de los hogares espa-
noles. ¢ Cual seria tu valoracion general al respecto?

Es cierto que todos los indicadores son negativos, y que
es muy probable que estemos a las puertas de una gran
recesion; pero también es cierto que vivimos un momento
muy volatil, donde cualquier acontecimiento puede cam-
biar radicalmente una tendencia en lo negativo, pero
también en lo positivo. No seamos extremadamente pesi-
mistas. ..

Los gobiernos intentan bajar la alta inflacion subiendo el
precio del dinero y parando la demanda, por lo que es
probable que, a corto plazo, el consumo de los hogares
disminuya considerablemente. Pero también es cierto,
que la pandemia nos ha ensefiado a valorar mas nuestra
casa, asi que esperamos que la cultura del bienestar en
nuestros hogares se mantenga.

Cuando hay tanto ruido fuera, es hora de centrarse den-
tro, y mejorar todo aquello que depende realmente de
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nosotros: nuestro producto, nuestras tiendas, nuestra rela-
cion con el cliente...en definitiva, no hay que quedarse
quieto ante tanto pesimismo.

Centrandonos en el sector del mueble, segun los
datos obtenidos en las encuestas realizadas en nues-
tro Observatorio Cetelem Consumo Espania, el por-
centaje de compradores en el sector desciende
ligeramente respecto al afio anterior, pero el gasto
medio declarado aumenta. ¢ cual es en vuestra opi-
nion la situacion actual del mercado?

Es dificil dar una explicacion ante este hecho, ya que hay
diferentes variables que intervienen. Por un lado, es l6gico
que los tickets medios y el gasto del cliente haya aumen-
tado ya que los precios finales han subido entorno a un
20% debido a la crisis de las materias primas.

Por otro lado, somos conscientes de que nuestra posi-
cion en el ticket de compra de un cliente, es decir la
importancia o necesidad que le dan a la compra de mobi-
liario, ha bajado algun puesto después de haber estado
en eltop 3 durante la pandemia. Era normal que ocurriera
y asi esta sucediendo.

Por ultimo, creemos que los poderes adquisitivos se estan
polarizando. La clase media esta desapareciendo, y esto
afectara mucho al mercado en los préximos afos.

Sea como sea, estamos convencidos que siempre habra
un cliente que busque nuestros pilares comerciales:
disefo, calidad y atencion al cliente.

¢ Te gustaria destacar algo acerca de las novedades
o aspectos importantes dentro de vuestra empresa?

Nuestro primer objetivo es proteger y hacer crecer nues-
tras tiendas. Asi que en los proximos meses vamos a
tener mucho trabajo colaborando con nuestros franqui-
ciados para superar esa previsible crisis.

A nivel de producto tenemos que compaginar las ultimas
tendencias con las nuevas funciones que hay en los hoga-
res. Las personas no hemos cambiado mucho, pero si
las relaciones entre nosotros, y nuestra actividad en el
dia adia.

En el departamento de expansion, también intentaremos
adherir nuevos companeros de viaje que entiendan nues-
tro concepto. A menudo, utilizo una frase que describe
perfectamente este Ultimo punto: “Si quieres ir rapido ve

solo, si quieres ir lejos ve acompanado. Nosotros quere-
mos ir lejos”.

Centrandonos en la financiacion, ¢ Cual crees que es
el papel que juega dentro del sector?

Lafinanciacion juega, y ha de jugar un papel vital. Ha de
ser una verdadera herramienta de ventas, y no solo como
una simple promocién, sino como un servicio honesto y
duradero con el cliente.

En nuestro caso, KIBUC entiende a nuestra financiera
CETELEM como un compariero de viaje, un partner real,
no un simple proveedor de servicios. Solo asi se consi-
guen productos y colaboraciones que finalmente bene-
fician al cliente final de manera significativa.

En nuestro perfil de empresa, es clave tener a un cliente
fidelizado al cien por cien, y para ello los servicios han
de funcionar de manera perfecta. Sobre todo, en estos
momentos tan volatiles, donde los servicios que tengan
que ver con la facilidad de pago cobraran toda la impor-
tancia.

Por ultimo, ¢ como ves el futuro del sector en los proxi-
mos 2 anos?

Hay tantos cambios y a tanta velocidad, que es muy difi-
cil hacer una prediccion.

Es posible que tengamos que enfrentarnos a un 2023
duro, donde la demanda se frene bastante, pero lo impor-
tante, es seguir un camino claro durante esos dos afios.
Es cierto que tienes que ser rapido para adaptarte, pero
desde nuestro punto de vista, lo que no puedes es ir
dando bandazos.

En cuanto al cliente, creo que buscara cada vez mas,
soluciones y no solo muebles; y como he dicho antes, los
precios se polarizaran cada vez mas en bajos y altos.
Tienes que saber ubicarte.

También creo, que aumentara el consumo de proximi-
dad, tanto por la crisis de los transportes como por la
tendencia sostenible de la sociedad. Esto afecta muchi-
simo a la estrategia con los proveedores.

En definitiva, un mercado muy incierto; pero si algo nos
ha ensefiado la pandemia ha sido precisamente la impor-
tancia de adaptarse. Todo un reto, ;no?

En KIBUC lo vemos asi...
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ENTREVISTA

ESTHER BACALLADO

CEO, Centro Comercial del mueble

Para empezar, nos gustaria conocer los origenes de
Centro Comercial del Mueble ¢ Qué nos puedes con-
tar al respecto?

Centro Comercial del Mueble, es una empresa de
segunda generacion que funda nuestro padre hace 60
afios, cuando las herramientas por ese tiempo en Cana-
rias debian ser poco mas que la inquietud e ilusion por
hacer cosas nuevas. Comienza unido a nuestra madre
que siempre estuvo interesada en la decoracion.

Con el tiempo, los patrones se repitieron conmigo 'y con
mi unico hermano. Ambos estamos al frente de la
empresa pero siempre aportando lo méaximo posible
segun nuestra area. El economista y yo interiorista.
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El contexto econémico actual tras la pandemia, y
actualmente con la alta inflacién es complicado, y
afecta directamente al consumo de los hogares espa-
foles. ¢ Cual seria tu valoracién general al respecto?

Yo dirfa que la inflacion, asf como la incertidumbre eco-
némica actual, ha hecho que el consumo en general y
en particular, el no primario, se esté resintiendo. A pesar
de ello, nosotros nos hemos intentado adaptar con una
politica de precios y servicios competitiva.

Fundamentalmente esto se ha conseguido por la expe-
riencia, conocimiento y buen trato con nuestros provee-
dores que han dado como resultado una gestion
eficiente de nuestras compras y nuestro servicio de
entrega, siendo asi posible seguir ofreciendo muebles
de calidad a un precio acorde a los tiempos que corren.




Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Centrandonos en el sector de mueble, seguin los datos
obtenidos en las encuestas realizadas en nuestro
Observatorio Cetelem Consumo Espafia, el porcen-
taje de compradores en el sector desciende ligera-
mente respecto al afio anterior, pero el gasto medio
declarado aumenta. ¢ Cual es en vuestra opinion la
situacion actual del mercado?

El sector del mueble se vio beneficiado inmediatamente
después de la crisis sanitaria, pero por ese motivo ya
una parte de la poblacion tiene sus necesidades cubier-
tas.

Con la crisis energética se han incrementado los costes
de produccion, las materias primas, el transporte, todo
ha aumentado y al final repercute en el producto. Tam-
bién opino, que no todos los articulos por los motivos
mencionados anteriormente justifican su precio, y por lo
tanto el consumidor se centra en un producto mas inno-
vador, con distintos acabados, materiales y con disefio.

¢ Te gustaria destacar algo acerca de las novedades
0 aspectos importantes dentro de vuestra empresa?

En las proximas semanas inauguraremos nuestro nuevo
centro logistico en Tenerife. Sera el mayor centro logis-
tico de la zona dedicado al mueble y estara equipado
con las ultimas tecnologias de gestion, almacenamiento
y distribucion. Este ayudaré a conceptualizar mucho
mejor los 40.000 m? de exposicion de nuestras tiendas.

Ademas se potenciara el comercio electrénico y moder-
nizara la venta de nuestras numerosas firmas, tanto
nacionales y europeas, como asiaticas. El disefio y cali-
dad se convierten asi, en prioridad para los proximos
afos.

Centrandonos en la financiacion, ¢ cual crees que es
el papel que juega dentro del sector?

Cada afo que pasa la financiacion adquiere una mayor
relevancia en las ventas. El cliente valora muchisimo no
solo la posibilidad de financiar su compra, sino la rapi-
dezy la confianza en la entidad que les facilita hacerlo,
asf como la flexibilidad en los plazos. Es impensable
para nuestra empresa no ofrecer esta posibilidad, y es
por ello que muchos de nuestros clientes repiten.

Por ultimo, ¢ Como ves el futuro del sector en los proxi-
mos 2 anos?

Independientemente de la incertidumbre y postura de
prudencia que todos creo estamos tomando, en la fabri-
cacion veo una postura proactiva aportando nuevos mate-
riales y procesos de fabricacion, que permiten resultados
innovadores en el producto y espero que este trabajo se
vea reflejado en el consumo. Por nuestra parte seguire-
mos trabajando en mantener la relacion calidad/precio,
buscando puntos de fabricacion que se adapten tanto
por la calidad, como por la ubicacion, ya que los costes
de transporte en este momento son muy elevados.
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LOS PUNTOS
CLAVE

52, 45,

(8 puntos menos que el ano anterior) (mismo porcentaje que el afio anterior)
de los consumidores encuestados ha de los consumidores encuestados tiene
comprado algun producto del sector intencién de comprar algun producto del
cocina en los ultimos 12 meses, gastando sector cocina en los proximos 12 meses,
una media de 636€, un 12% mas que el con la intencion de gastar unos 572€ de
ano anterior. media, un 8% menos que el afo anterior.

¢Qué tipo de producto del sector muebles has comprado en los Ultimos 12 meses y qué tipo tienes
intencion de comprar en los préximos 12 meses? (%respuesta multiple)

Var 22/21 Compra 2022 Intencion 2023 Var 23/22

Decoracion

<«
I
.‘
-
]
N
&
)
@

Complementos

N
-

Muebles auxiliares

-
o

-
©
e
©

Sofas y sillones

Muebles de Salén
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Muebles para .
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=

y
=
-
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Muebles para
dormitorio infantil/juvenil

-
N
‘DI
-
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Muebles de terraza

Muebles para el bafio
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Consumo Espana 2022

El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Tipo de tienda en la que has comprado en los tltimos 12 meses y en la que pretendes comprar en los

préximos 12 meses (%respuesta mdltiple)

Var 22/21 Compra 2022 Intencién 2023

Gran Superficie especializada

B
N

N
N

Por Internet/online

N
(]

=
'

Tienda mediana o grande de barrio

-
©

-
mI

Grandes almacenes

N
w

Var 23/22

)

(7]

©

(0]

18 Tienda pequena de barrio - 1 o

10 - Tienda pequeiia en Centro Comercial - 8 o

- - (o

6 - Hipermercado - 6 e

4 . Tiendas de segunda mano - 5 o

2 I Otro tipo de establecimiento I 1 o

Por tipo de producto, ; Donde compran los consumidores espaiioles?
Muebles de Salén/Comedor / n rpacion Muebles para dormitorio n pesven! Muebles para dormitorio n rpacion
Despacho e nes matrimonio e nes infantil/juvenil frethativting

Gran Superficie especializada ° Gran Superficie especializada 37 o Gran Superficie especializada e
Por Internet/online e Tienda mediana o grande de barrio 22 o Por Internet/online e
Tienda pequefa de barrio o Tienda pequefia de barrio 18 o Tienda mediana o grande de barrio o

Variacion
respecto a
2021 en puntos
porcentuales

Sofas y sillones

Variacién

Muebles para el baiio

2021 en puntos
porcentuales

Muebles auxiliares

Variacion
respecto a
2021 en puntos
porcentuales

Gran Superficie especializada

Gran Superficie especializada

Gran Superficie especializada

Tienda mediana o grande de barrio

Tienda mediana o grande de barrio

Por Internet/online

Grandes almacenes

Por Internet/online

Grandes almacenes

Variacion

Variacion

Variacion

Muebles de terraza 2021 en puntos Complementos 2022 2021 en puntos Decoracion 2021 en puntos
porcentuales porcentuales porcentuales
Gran Superficie especializada ° Gran Superficie especializada 37 ° Gran Superficie especializada °
Por Internet/online o Por Internet/online 24 e Por Internet/online @
Grandes almacenes e Grandes almacenes 18 e Tienda pequena de barrio e
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Tienda fisica o ecommerce ¢Cuanto han gastado en cada una?

Importe medio

Tienda fisica Online

535€ 604€ 361€ 377€

2021 2022 2021 2022

En concreto, ¢ cual es el importe especifico que has gastado en los muebles adquiridos en los ultimos
12 meses? (abierta numérica)

Var 22/21
760
761

Sofas y sillones

Muebles para dormitorio matrimonio 18%

686

34

Muebles para dormitorio infantil/juvenil 671

Muebles de Salén - Comedor - Despacho

Muebles para el bafio

Muebles de terraza

0006000000

376
Muebles auxiliares 92729
Complementos -111118
Decoracion - :”15
W 2021
W 2022
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

¢Cuales han sido las fuentes de informacion determinantes en el proceso de compra de un producto
concreto en una tienda concreta? (%respuesta multiple)

No he realizado consultas previas
Consulta en el catalogo (on/off) de la tienda

Consultas en paginas web especializadas

Consulta con el personal/vendedor de tienda 18

Y
©

Consultas en foros de Internet

M 2021
13 O H2022

Recomendacion de amigo, familiar o conocido

¢Con cual de las siguientes frases te sientes mas identificado/a al realizar la compra de este tipo de
producto? (%respuesta Unica)

Me informo en Internet y lo compro en la tienda _ :;
. R . 25
Compro en la tienda sin utilizar Internet para informarme 31
R~ . . 21
Compro en Internet sin utilizar la tienda para informarme 16

. , 7 O/ M2021
Me informo en la tienda y lo compro en Internet 6 o Il 2022

¢Financiaras tus compras del préximo ano en este sector? (%respuesta multiple)

No financiaré mis futuras 83
compras en este sector 77
Si, mediante financiacion 13
ofrecida en tienda 16
o B 2022
O MW2023

Si, mediante financiacion solicitada
en una entidad financiera
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TIPO DE PRODUCTO

COMPRADO

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022

El52% de los esparioles encuestados ha com-  rado en 2021. Los consumidores con edades
prado productos del sector mueble en 2022, entre los 25 y 34 anos destacan por encima de
tres puntos porcentuales por debajo delodecla-  la media con un 60% de menciones.
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Has comentado que has comprado muebles en los UGltimos 12 meses. En
concreto, ¢ qué tipo de muebles para el hogar de los que aparecen a
continuacion has comprado durante los ultimos 12 meses?

(% Respuesta mdiltiple)

Decoracién

wWw
i Qg

Complementos

I
w ©
o

Muebles auxiliares

I
- N
N

Sofas y sillones

-k
o ©

-t
»

Muebles de Salén - Comedor - Despacho

—
- O1
»

Muebles para dormitorio matrimonio

lI
=Y

Muebles para dormitorio infantil/juvenil

Muebles de terraza

N

ll
N
- -
S

Il 2021
O M2022

Muebles para el bafio

l
- O
jry

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

Enlo que respecta a las categorias de muebles adquiri-  infantiles/juveniles y los muebles para el bafio. El resto
das por los consumidores durante el Ultimo afio, ladeco-  permanece estable o desciende respecto al afio ante-

racion y los complementos han sido los méas demandados  rior.
con un 31% y un 30% de menciones respectivamente.

Por detras encontramos los muebles auxiliares con un  Si realizamos un andlisis por edades, lo mas resefiable
21%. El resto de categorias analizadas muestran por-  es el segmento de consumidores con edades entre los
centajes por debajo del 20%. 35y 44 afios, que destacan notablemente por encima

de lamedia en la compra de muebles infantiles/juveniles,

Los Unicos segmentos que presentan porcentajes  con un 22% de menciones frente al 14%.
superiores al 2021 son los complementos, los muebles
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GASTO MEDIO Y

MEDIO DE PAGO

¢ Cuanto te has gastado en los muebles y/o complementos que has adquirido
en los Ultimos 12 meses? (abierta numérica)

567€ 636€

2021 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

Considerando ese gasto que has realizado de estos productos durante los
ultimos 12 meses, ¢ cuanto has gastado en una tienda fisica y cuanto a través
de Internet (online)? (suma constante)

Tienda fisica Online

535€ 604€ 361€ 377€

2021 2022 2021 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

El gasto medio declarado por los consumidores que ha
comprado algun tipo de mueble en los Ultimos 12 meses,
es de 636 euros. Un 12% mas respecto al gasto medio
de 2021, en el que se gastaron 567€ de media. Los con-
sumidores con edades entre los 35 y 44 afios son los que
han realizado un mayor desembolso, destinando de
media unos 744€, un 17% mas que la media.

A diferencia del afio anterior, el gasto en tienda fisica
crece mas que el realizado en el canal online. Los espa-
fioles que han comprado muebles han gastado 604€ de
media en las tiendas con un crecimiento del 13% res-
pecto a 2021. El canal online crece, pero a un ritmo menor
que en afos anteriores (+5%).

Y ¢cuanto te has gastado en los muebles y/o complementos adquiridos en
los ultimos 12 meses? (abierta numérica)

Sofas y sillones

Muebles para dormitorio matrimonio

Muebles para dormitorio infantil/juvenil

Muebles de Sal6n - Comedor - Despacho

Muebles para el bafio

Muebles de terraza

Muebles auxiliares

Complementos

Decoraciéon

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

760
761

686
34
671
376
97
229
111
118
115 H 2021
111 Il 2022

Las 3 categorias donde mas han gastado los consumi-
dores espafioles han sido sofas y sillones (761€), mue-
bles para dormitorio de matrimonio (686€) y muebles
para dormitorio infantil/juvenil (67 1€).

Es importante sefialar que el gasto crece en todas las
categorias analizadas.
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Consumo Espana 2022

El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Considerando ese gasto que has realizado en cada uno de los productos
durante los ultimos 12 meses, ¢,cuanto has gastado en una tienda fisicay
cuanto a través de Internet (suma constante)

Muebles de Salon
Comedor - Despacho

Tienda fisica

Online

Muebles para dormitorio

600

Tienda fisica

690

matrimonio Online 52
397
. L 682
ren i | I -

Muebles para dormitorio
infantil/juvenil

380

Online

N
<o|

Sofas y sillones 764
Tienda fisica
Muebles para el bafio 479
Onli
nline 309
Tienda fisica - 83
Muebles auxiliares 201
Online
Tienda fisica
Muebles de terraza 367
i 306
Onl
nline 80
Tienda fisica 91
Complementos 106
: 107
Onl
nline 95
Tienda fisica .81905
Decoracién
Online 108 1c = 282;
77 -

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

El gasto en tienda online tan solo supera al gasto entienda  tienda fisica sigue siendo en la que mas gastamos a la
fisica en la compra de complementos, productos de  hora de comprar productos del sector mueble.
decoracion y en muebles auxiliares. Para el resto, la

Medio de pago y financiacion

¢Como has pagado tu compra?
(% Respuesta unica)

27
Financiado (compra aplazada 5 O
en mensualidades) 8 o

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

H 2021
Il 2022

En la compra de muebles, el pago con tarjeta es el ele-  afios con un 42% de menciones).

gido por los consumidores en primer lugar con un 72%

de menciones. Muy de lejos, encontramos a los que eli-  El pago mediante financiacion crece 3 puntos porcen-
gen pagar en efectivo con un 27% de menciones, (des-  tuales pasando de un 5% a un 8%.

tacando entre estos los mas joévenes de entre 18 y 24
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

¢Has financiado en tienda o a través de una entidad financiera?
(% Respuesta multiple)

B Financiacion ofrecida en tienda
B Financiacion solicitada en una entidad financiera

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

Entre los encuestados que han respondido que financia-  en la tienda donde comprd (7 puntos mas que en 2021)
ron su compra de productos del sector mueble, un88% vy un 12% mediante financiacion solicitada en una enti-
declara haberlo hecho mediante la financiacion ofrecida  dad financiera.
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

¢ Como valoras la experiencia de la financiacion realizada en la tienda?
(% Respuesta multiple)

%

B Muy buena
M Buena

M Regular
M Mala

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

Un 96% de los consumidores que financiaron su compra, valoran su experiencia como buena o muy buena, 7 pun-
tos porcentuales por encima del afio anterior.

¢Qué tipo de tarjeta has usado?
(% Respuesta mdiltiple)

66
. A, 29
Tarjeta de crédito fin de mes 33

Tarjeta de crédito revolving 5 O
(pago cuota fija mes con intereses) 4 O

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022

M 2021
H 2022

De los que han respondido que pagaron con tarjeta, un  consumidores que utilizaron su tarjeta de crédito con
66% declara haberlo hecho mediante tarjeta de débito  pago fin de mes con un 33 % y un crecimiento de 4 pun-
(destacan los consumidores de entre 18 y 24 afios con  tos porcentuales, y a los que pagaron con tarjeta de cré-
un 80% de menciones). Por detras, encontramos a los  dito revolving que reduce su uso al 4%.
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FUENTES DE
INFORMACION

Fuentes de informacion en la decision de
compra

¢Cuales han sido las fuentes de informacion determinantes en el proceso de
compra de un producto concreto en una tienda concreta?
(% Respuesta multiple)

No he realizado consultas previas

Consulta en el catalogo (on/off) de la tienda —
Consultas en paginas web especializadas _

Consulta con el personal/vendedor de tienda

.
Consultas en foros de Internet - 1:
12
13

Recomendacién de amigo, familiar o conocido

Yo mi:

Para la compra de productos del sector mueble, obser-  El resto de consultas muestras porcentajes por debajo
vamos como el 32% de los esparioles encuestados ase-  del 20%, pero hay que sefialar que las consultas al per-
gura consultar antes el catalogo de la tienda, aunque  sonal de la tienda son cada vez mas mencionadas, obte-
observamos un descenso de 8 puntos porcentuales en  niendo este afio un 19% de menciones (1 punto mas que
este tipo de consultas. El 33% dice no haber realizado  en 2021).

consultas previas (3 puntos mas que en 2021) y el 28%

dice informarse a través de paginas web especializadas.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022
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CANAL
DE COMPRA

¢En qué tipo de tienda has adquirido los productos del sector mueble que
has comprado en los ultimos 12 meses?
(% Respuesta multiple)

Tipo tienda GLOBAL

41

Gran Superficie especializada 42

Por Internet/online

N

I
w
-

Tienda mediana o grande de barrio

-t
»

-y
(<]

Grandes almacenes

I
(o]
N
o

Tienda pequefa de barrio

l
(=]
-y
(2]

Tienda pequefa en Centro Comercial

_, ©
o

Outlet

-01
(o2}

Hipermercado

»
~

Tiendas de segunda mano

IN
N

Otro tipo de establecimiento

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

|y
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

En cuanto al canal de compra elegido por los consumi-
dores para sus compras de muebles en general, este
afio volvemos a encontrar en el primer lugar a las gran-
des superficies especializadas con un 42% de las men-
ciones.

Las tiendas online con un 23% (-8 puntos respecto a
2021) y a las tiendas medianas y grandes de barrio con
un 19% de menciones, que desbanca a los grandes
almacenes del tercer puesto.

Las tiendas pequefias de barrio también crecen con un
18% de menciones frente al 16% del 2021.

Muebles de Sal6n - Comedor — Despacho

Gran Superficie especializada

Por Internet/online

Tienda pequefia de barrio

Tienda mediana o grande de barrio
Grandes almacenes

Outlet

Tienda pequena en Centro Comercial
Tiendas de segunda mano
Hipermercado

Otro tipo de establecimiento 1

|
-

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022
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Analizando cada categoria dentro del sector muebles,
para muebles de saldn, comedor y despacho, encontra-
mos en primer lugar a las grandes superficies especia-
lizadas con un 49% de menciones y un aumento de 6
puntos respecto al 2021. Le sigue la tienda online con
un 23% de menciones frente al 29% del afio anterior.

Las tiendas de barrio ocupan el tercer y cuarto puesto
en el ranking. Las tiendas pequenas con un crecimiento
de 6 puntos porcentuales, se posicionan en tercer lugar
con un 21% de menciones, seguidas de las tiendas
medianas y grandes con un 15% (18% en 2021).
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Muebles para dormitorio matrimonio
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Otro tipo de establecimiento 2
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espanfa — Canal Sondeo 2022

Para los muebles de dormitorio de matrimonio, se posi-  cobran un mayor protagonismo posicionandose en el
cionan en primer lugar las grandes superficies espe-  Top 3, desbancando al canal online de la segunda
cializadas (37%). Uno de los cambios mas importantes ~ posicion.

respecto al afo pasado, es que las tiendas de barrio
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Muebles para dormitorio infantil/juvenil

Gran Superficie especializada

Por Internet/online

Tienda mediana o grande de barrio

Grandes almacenes

Tienda pequefia de barrio

Tienda pequefia en Centro Comercial
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Hipermercado

Tiendas de segunda mano
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Otro tipo de establecimiento
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022
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Para los muebles de dormitorio infantil, en primer lugar,
estan las grandes superficies especializadas (42%),
seqguidas por las tiendas online con un 20% de men-
ciones, pero mostrando una caida de 6 puntos res-

pecto al 2021. El tercer lugar es ocupado por las
tiendas medianas y grandes de barrio con un 20% de
menciones y un crecimiento de 7 puntos.
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Sofas y sillones

Gran Superficie especializada

Tienda mediana o grande de barrio

Grandes almacenes

Por Internet/online

Tienda pequefa de barrio

Tienda pequena en Centro Comercial
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Tiendas de segunda mano

Hipermercado
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Otro tipo de establecimiento

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022
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Los canales de compra elegidos para la compra de sofas
y sillones son, en primer lugar, las grandes superficies
especializadas (38%), seguidas por las tiendas media-

nasy grandes de barrio que con un 22% de menciones
muestran un importante aumento de 5 puntos respecto
a2021.
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Muebles para el bano

Gran Superficie especializada

Tienda mediana o grande de barrio

Por Internet/online

Tienda pequena de barrio

Grandes almacenes

Tienda pequefa en Centro Comercial

Otro tipo de establecimiento

Hipermercado

Outlet
M 2021
O E2022

Tiendas de segunda mano

¥

4

s
4

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

Para los muebles de bafrio, en primer lugar, volvemos a  Es importante sefialar la fuerte caida de los grandes alma-
encontrar a las grandes superficies especializadas (41%)  cenes que han pasado de un 25% en 2021 aun 11% de
las cuales caen 4 puntos respecto a 2021, seguidas de  menciones este afio.

las tiendas medianas y grandes de barrio que con un

20% de menciones, crecen 7 puntos respecto al afio

anterior.
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Muebles auxiliares

Gran Superficie especializada

Por Internet/online

Grandes almacenes

Tienda mediana o grande de barrio

Tienda pequefa de barrio
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Tienda pequefia en Centro Comercial
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Otro tipo de establecimiento

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022
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Para los muebles auxiliares, en primer lugar, de nuevo
encontramos a las grandes superficies especializadas
(44%) seguidas por la tienda online que con un 18% de

menciones en 2022, desciende bruscamente 13 puntos
porcentuales respecto a 2021.
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Muebles de terraza

Gran Superficie especializada

Por Internet/online
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

Para los muebles de terraza, en primer lugar, estan las  De lejos, encontramos al canal online y a los grandes
grandes superficies especializadas con un 48% de men-  almacenes, con un 21% y un 15% de menciones respec-
ciones, y un crecimiento de 5 puntos respecto a 2021. tivamente.
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Complementos

Gran Superficie especializada
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022

Los canales de compra elegidos para la compra de com-  tiendas online que descienden también en esta catego-
plementos son, en primer lugar, las grandes superficies  ria pasando de un 31% en 2021 a un 24% de menciones
especializadas (37% vs 34% en 2021), seguidas por las  en 2022.
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Decoracion

Gran Superficie especializada

Por Internet/online

Tienda pequenia de barrio

Grandes almacenes

Tienda mediana o grande de barrio

Tienda pequena en Centro Comercial
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022
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Por primera vez en muchos afos, el canal online no es
el preferido para las compras de decoracion. El 23% de
consumidores optod por este canal frente al 34% que lo

38

hizo en 2021. En su lugar, son las grandes superficies
especializadas las que ocupan el primer lugar con un
30% de menciones.




MOTIVO ELECCION
ESTABLECIMIENTO

Cuales son los tres principales motivos por los que has elegido el
establecimiento para realizar la compra de cualquier producto de este
sector? (% Respuesta mdiltiple - maximo 3)

GLOBAL

Precio

Variedad de productos

Calidad del producto

Rapidez y comodidad en el proceso de compra

Servicio de entrega

Atencion de vendedores

Facilidad de pago

Personalizacién del producto

Ventajas por fidelidad cliente

Web propia con catalogo y posibilidades de comprar
Servicio postventa

Planes Renove
B 2021
O W2022

Otros motivos

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022
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En cuanto a los motivos que nos llevan a decidirnos por
comprar en un establecimiento u otro, en general para
los esparioles el precio es el mas importante, seguido
por la variedad de productos que se ofrece y por la cali-
dad de estos.

Es importante sefalar el aumento de la importancia de
la atencion de los vendedores que con un 23% de men-
ciones, aumenta 4 puntos respecto a 2021.

¢Y cuales son los tres principales motivos por los que has elegido cada
establecimiento para realizar la compra de cada producto?

(% Respuesta multiple - maximo 3)

Muebles de Salén — Comedor - Despacho

. 68
P
Variedad de productos 38
40

Global

Rapidez y comodidad
en el proceso de compra

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022

30
35

B 2021
O E2022

En cuanto a los motivos que nos llevan a decidirnos por
comprar en un establecimiento u otro a la hora de adqui-
rir muebles de saldn, en general para los esparioles el
precio es lo mas importante, seguido por la variedad de

Respecto al andlisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento

Tienda pequena de barrio vendedores

Tienda mediana o grande de barrio precio

Tienda pequena en centro comercial

Gran superficie especializada precio
Grandes Almacenes precio
internet precio

atencion de los

calidad de los productos

productos que se ofrece y por la rapidez en el proceso
de compra, que crece 5 puntos porcentuales respecto
a2021.

Motivo 2 Motivo 3

precio calidad de los productos

calidad de los productos atencion de los vendedores

rapidez y comodidad en el

recio
proceso de compra P

rapidez y comodidad en el

variedad de productos proceso de compra

variedad de productos calidad del producto

rapidez y comodidad en el

proceso de compra servicio de entrega
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Muebles para dormitorio matrimonio

Global
Precio 54
Variedad de productos - 39
35
26 (@) Il 2021

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

Rapidez y comodidad
en el proceso de compra

En cuanto a los motivos que nos llevan a decidirnos por ~ que con un notable descenso de 13 puntos porcentuales
comprar en un establecimiento u otro a la hora de com-  respecto a 2021. Le siguen la variedad de productos que
prar muebles de dormitorio de matrimonio, en general  se ofrece y la rapidez y comodidad en el proceso de
para los esparioles el precio es lo mas importante, aun-  compra.

Respecto al analisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento Motivo 2 Motivo 3
Tienda pequena de barrio rapidez y comodidad en recio atencion de los vendedores
peq el proceso de compra P
Tienda mediana o grande de barrio precio L calidad del producto
proceso de compra

Gran superficie especializada precio variedad de productos servicio de entrega
Grandes Almacenes precio variedad de productos servicio de entrega
internet precio servicio de entrega variedad de productos
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Muebles para dormitorio infantil / juvenil

Global
73
Preci
32
Calidad del producto ‘ O Il 2021
31 O H2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

En cuanto a los principales motivos por los que los con-  de menciones, aungue con un descenso de 7 puntos
sumidores espanoles se deciden por un establecimiento  porcentuales respecto al afio anterior. Le siguen la varie-
u otro a la hora de comprar muebles de dormitorio infan-  dad de productos (32%) vy la calidad de los mismos con
til o juvenil, el precio es lo mas importante con un 66%  un 31% (5 puntos mas que en 2021).

Respecto al analisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento Motivo 2 Motivo 3

Tienda pequena de barrio calidad del producto atencion de los vendedores | personalizacion del producto
- - . atencion de los q ;

Tienda mediana o grande de barrio vendedores precio calidad del producto

Gran superficie especializada precio variedad de productos rapidez y comodidad en el
proceso de compra

Grandes Almacenes precio variedad de productos e SR EITEL G E G
proceso de compra

internet precio servicio de entrega calidad del producto
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Sofas y sillones

Global
-
57
Calidad del producto 35
40
Servicio de entrega 32 (@) M 2021
34 O M2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

A la hora de comprar sofas y sillones, los principales  para tomar la decisién de compra son, el precio, la cali-
motivos mencionados por los consumidores espafnoles  dad del producto y el servicio de entrega.

Respecto al analisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento Motivo 2 Motivo 3
Tienda pequena de barrio at\(/agséc’)e}r:jgreelgs calidad de los productos servicio de entrega
Tienda mediana o grande de barrio precio calidad de los productos servicio de entrega
Gran superficie especializada precio calidad de los productos variedad de productos
Grandes Almacenes calidad de los productos servicio de entrega precio
internet precio rapg%igs?gneogédnﬁgrzn el servicio de entrega
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Muebles para bano

Global
i 4
Variedad de productos
Calidad del producto 25 O Ml 2021
35 O E2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

63
63

Los principales motivos por los que los consumidores  los productos; este Ultimo con un importante aumento de
deciden comprar los muebles de bafio en un tipo de 10 puntos respecto al afio anterior.
tienda concreto son el precio, la variedad y la calidad de

Respecto al analisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento Motivo 2 Motivo 3
Tienda mediana o grande de barrio calidad del producto atencion de vendedores precio

Gran superficie especializada precio variedad de productos calidad del producto
internet precio servicio de entrega variedad de productos
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Muebles auxiliares

Global
Precio 72
70
Variedad de productos 48
39
2021
en el proceso de compra 31 O E2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

Los motivos que llevan a tomar la decision de compra el precio, la variedad de productos y la rapidez y como-
de muebles auxiliares en un establecimiento u otro son  didad en el proceso de compra.

Respecto al analisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento Motivo 2 Motivo 3
Tienda mediana o grande de barrio precio atencion de vendedores calidad de los productos
Gran superficie especializada precio variedad de productos calidad de los productos

rapidez y comodidad en el

Grandes Almacenes recio variedad de productos
P P proceso de compra

rapidez y comodidad en el

internet precio
proceso de compra

variedad de productos
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Muebles de terraza

Global
Preci 68
recio 71

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

En cuanto a los motivos que impactan en la decision de  seguido de la variedad de productos y de la calidad de
compra por un establecimiento u otro para la adquisicion  los mismos, que aumentan 7 puntos respecto a 2021.
de muebles de terraza, el precio es o mas importante,

Respecto al analisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento _ Motivo 2 Motivo 3
Gran superficie especializada precio variedad de productos calidad de productos
Grandes Almacenes precio variedad de productos calidad de productos

Hipermercado precio atencion de vendedores calidad de productos

internet precio servicio de entrega variedad de productos
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Complementos

Global 64
53
Variedad d duct
Rapidez y comodidad 29 o Il 2021
en el proceso de compra 28 o I 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022

A la hora de comprar complementos, los consumidores  tos porcentuales respecto a 2021. Le siguen la variedad
eligen donde comprar motivados en primer lugar por el de productos y la rapidez y comodidad en el proceso de
precio, que con un 72% de menciones aumenta 8 pun-  compra.

Respecto al analisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento Motivo 2 Motivo 3

Tienda pequena de barrio precio calidad de productos atencion de los vendedores

rapidez y comodidad en el

Tienda mediana o grande de barrio variedad de productos precio proceso de compra
Tienda pequeiia en centro comercial precio variedad de productos calidad de productos
Gran superficie especializada precio variedad de productos calidad de productos

. . rapidez y comodidad en el
Grandes Almacenes precio variedad de productos proceso de compra
Hipermercado precio variedad de productos ERERYETIE b2 e

proceso de compra

internet precio variedad de productos servicio de entrega

47




Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Decoracion
Global

. 62
Precio 66
. 48
Variedad de productos
Rapidez y comodidad 30 o M 2021
en el proceso de compra 29 o I 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2022

El precio, la variedad de productos y la rapidezy como-  en qué tipo de tienda comprar los elementos de deco-
didad en el proceso de compra, son los 3 motivos mas  racion. Los dos primeros, con crecimientos de 4y 5 pun-
mencionados por los consumidores a la hora de decidir  tos porcentuales respectivamente, respecto a 2021.

Respecto al analisis por tipo de tienda:

Tipo de establecimiento Motivo 2 Motivo 3

rapidez y comodidad en el

Tienda pequena de barrio precio variedad de productos

proceso de compra
Tienda mediana o grande de barrio precio variedad de productos atencion de vendedores
Tienda pequena en centro comercial precio variedad de productos atencion de vendedores
Gran superficie especializada precio variedad de productos calidad de productos

rapidez y comodidad en el

Grandes Almacenes recio variedad de productos
P p proceso de compra

rapidez y comodidad en el

internet precio variedad de productos proceso de compra
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OTROS ASPECTOS
DE INTERES

Lapso de tiempo necesidad — compra

¢Cuanto tiempo has tardado en realizar la compra desde el momento en que
aparecio la necesidad de comprar muebles/complementos?
(% Respuesta unica)

%

. El mismo dia
. Entre 1y 2 semanas
. Entre 3 y 4 semanas
. Mas de 5 semanas

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

La mayor parte de los consumidores (37%) se deciden  afio anterior. Los consumidores mas impacientes que
a comprar el producto del sector muebles entre 1y 2 acuden el mismo dia son el 25%, 3 puntos porcentuales
semanas después de aparecer esa necesidad de adqui-  mas que en 2021.

rirlo, mostrando un descenso de 7 puntos respecto al
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Comportamiento de compra

¢Con cual de las siguientes frases te sientes identificado/a al realizar la
compra de este tipo de producto?
(% Respuesta unica)

Me informo en Internet y lo compro en la tienda
Compro en la tienda sin utilizar Internet para informarme

Compro en Internet sin utilizar la tienda para informarme

Me informo en la tienda y lo compro en Internet

O M2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

Los consumidores que se informan en internet antes de  en tienda fisica sin informarse previamente en internet
comprar en tienda fisica contindan siendo mayoria con  que con un 31% muestran un aumento de 6 puntos res-
un 47% de menciones, seguidos por los que compran  pecto a 2021,
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INTENCION DE

COMPRA PARA
LOS PROXIMOS
12 MESES

2022

47

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022

2023

47

El 47% de los espafioles encuestados declara su inten-
cion de comprar productos del sector mueble en los
proximos 12 meses, manteniéndose estable respecto a
lo manifestado el afo anterior.

51

Si segmentamos por edades, los consumidores con eda-
des entre los 35 y 44 afios destacan por encima de la
media con un 54% de menciones.
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Has dicho que tienes pensado comprar algun tipo de mueble / complemento
en los préoximos 12 meses. ¢ Qué tipo de producto tienes pensado adquirir?
(% Respuesta mdiltiple)

Decoraciéon

I
N
W
iy

Complementos

I
($)}

N
(o]

Sofas y sillones

A\
0 .
({e]

Muebles para dormitorio matrimonio

-t
w

-
D

-

(o]

Muebles auxiliares

[
(3}

—h
=

Muebles de Sal6n - Comedor - Despacho

l
N

Muebles para dormitorio infantil/juvenil

I
e
N

Muebles para el bafo
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia — Canal Sondeo 2022

En primer lugar, los mas pretendidos son los accesorios  los complementos (28% vs 25% el afio anterior). Para
de decoracion con un 31% de menciones y un creci-  cerrar el top 3 encontramos los sofas y sillones con un
miento de 4 puntos respecto al afio anterior. Le siguen  18% de menciones.
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Intencion gasto medio en los proximos
12 meses

¢ Qué importe tienes pensado destinar a tus compras del préximo aiio en
este sector? (Respuesta abierta)

619€ 572€

2022 2023

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

Los espafioles encuestados tienen intencion de gastar  tor en los proximos 12 meses, un 8% menos de o decla-
una media de 572€ en sus futuras compras de este sec-  rado el afo anterior.
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Intencion canal de compra en los proximos
12 meses

¢En qué tipo de tienda tienes intencion de comprar algun tipo de mueble /
complemento en los proximos 12 meses? (% Respuesta mdiltiple)

45
45

Gran Superficie especializada

Grandes alamacenes

NN
W W

Por Internet / Online

M\
N
w
o

Tienda mediana o grande de barrio ' 17
, _ . 11
Tienda pequefia de barrio 11
11
Outlet
.
Tienda pequena en Centro Comercial - g
. 5
Hipermercado
6
Tiendas de segunda mano E 5
1 B 2022
Otro tipo de establecimiento I_| 0 Il 2023

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana — Canal Sondeo 2021.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2022

Los canales de compra mas mencionados por los con-  El canal online sigue en el tercer lugar del ranking con
sumidores que tienen intencion de comprar algun tipo  un 22% de menciones, pero con un importante des-
de mueble 0 accesorio en los proximos 12 meses, son  censo de 8 puntos porcentuales respecto al afio
las grandes superficies especializadas y los grandes  pasado.

almacenes, con un 45% y un 23% de menciones res-

pectivamente, manteniéndose estables respecto al afo

anterior.




FICHA TECNICA

Consumo Espaia 2022

Encuesta a consumidores

Estudio cuantitativo realizado en Espafia por Canal Sondeo en Julio 2022

Universo:

Individuos de 18 a 65 afos que hayan comprado y/o utilizado alguno de los siguientes productos o servicios en
los ultimos doce meses: Bicicleta, cocina, deporte, electrodomeésticos y tecnologia, gaming, mueble y comple-
mentos, descanso, optica, reformas, dispositivos moviles y viajes.

Metodologia:

Técnica cuantitativa basada en una entrevista online (CAWI) asistida por ordenador, utilizando access panel de
consumidores.

Muestra:

El nimero de encuestas han sido 2.200 con un error muestral del +4% al 95,5% de confianza
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Consumo Espana 2022
El consumidor del sector mueble y complementos en Espana

Consumo Espaiia 2021

Encuesta a consumidores

Estudio cuantitativo realizado en Espafa por Canal Sondeo en Julio 2021

Universo:

Individuos de 18 a 65 afios que hayan comprado y/o utilizado alguno de los siguientes productos o servicios en
los ultimos doce meses: Bicicleta, cocina, deporte, electrodomésticos y tecnologia, gaming, mueble y comple-
mentos, descanso, optica, reformas, dispositivos moviles y viajes.

Metodologia:

Técnica cuantitativa basada en una entrevista online (CAWI) asistida por ordenador, utilizando access panel de
consumidores.

Muestra:

El nimero de encuestas han sido 2.200 con un error muestral del +4% al 95,5% de confianza
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