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¢Quién soy?

Mi nombre es Alicia Puga

= Arquitecto desde 2010
» Marketing digital desde 2011

= Formador desde 2013
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¢De qué vamos a hablar?

» ;Qué es experiencia de compra?
= ;Por qué es importante?
= ;COomo se hace?

» 3 Ejemplos

AUMNENT A

1.

,Qué es la
experiencia de
compra?
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¢, Qué es la experiencia de compra?

Experiencia de compra es todo lo que percibe el
cliente durante el proceso de compra de un
producto o servicio.

Es una sensacion, un viaje, un recuerdo...

AUMNENT A

Es ser reconocible (y memorable)
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¢CoOmo se si ofrezco una buena experiencia de compra?

“Consigue ser para el cliente mas que
un sitio donde comprar”

ARUMENT A

Comercios de éxito, marcas que funcionan

GOWOae
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Perfumes:
Querer un producto por
como te lo cuentan

)
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2.
¢ Por qué es
importante?

www.aumenta.digital



13/11/2020

ARUMENT A

La experiencia de compra atrae clientes

El porcentaje de personas que acuden a tiendas fisicas al menos una vez a la semana
sigue subiendo desde hace un par de afnos.

md. marketingdirecto B EEEN: = u

El 65% de los consumidores espaiioles sigue
valorando la experiencia de compra de las
tiendas fisicas

ebe

Fuente: Consumer Insights Survey 2018 Pwc

ARUMENT A

La experiencia de compra en tienda importa mucho

Las colas, un staff inexistente o agobiante y sefalética cadtica consigue que el 59%

de los encuestados no repetiria en una tienda con largas colas para pagar.

Y lo que es peor: al 21% le disgusta que no haya personal disponible o que éste sea

agobiante.

Y por Gltimo el 18% se quejé de no encontrar puntos de contacto como cajas,

probadores y puntos de recogida de paquetes.

Fuente: Socialmediapyme.com
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Las marcas que triunfan
transmiten y crean experiencias
en sus compras con todo

Imagen

Caracter / tono

Originalidad / Diferenciacion
Atencion al cliente / Personal

Tiendas fisicas . . & .
4 el
Servicios omnicanal / mix on-off line :

CUSTOMER
SATISFACTION

Digitalizacion

AUMENT A

Lush
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Haz visible tu buen trabajo
imagen digital = reputacion digital

La comunicacion es un elemento clave. Utiliza internet como altavoz.

“El mejor producto
es aquél que mas gente cree que es el mejor”

son fundamentales
para generar una buena percepcion
Y difundir lo que haces (bien)

AUMENT A

3.

¢&,COomo se hace? Crear
experiencia de
compra
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Buyer journey (viaje del usuario hasta la compra)

Analiza todo el recorrido del usuario a la hora de interactuar con tu marca:

- Antes: Publicidad, marketing, redes, blog...

- Durante: Tu punto de venta, tu web, la atencién en
tienda, cémo se muestra el producto, la informacion
adicional o las facilidades de pago y envio

- Después: Nuevos contactos, embalajes, atencion TRACK YOUR ENJOY YOUR
post-venta, accesibilidad e 9
A B |3
B ]
AUMENT A

¢Y como se hace?
Todo lo que rodea al producto es experiencia de
compra

Reflexiona en las mejoras que puedes implementar en los
distintos puntos de contacto.

- Haz tus comunicaciones interesantes para el usuario
- Utiliza un tono y una imagen dignas de compartir
- Diferénciate de tu competencia, ofrece mas

- Crea procesos, entregas, gestos que den excelencia al
cliente (y construyan una experiencia diferente)
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Tu establecimiento es importante

Segun estudios de Google el 78% de
las compras en 2024 seguiran siendo
en establecimientos fisicos.

¢Pero como elegir en cual?

BAKERY SHOP

AUMENT A

Experiencias de compra en apple
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La atencion al cliente es clave

El personal en tienda es clave para la experiencia de
compra, para bien o para mal.

Involucra tu personal para destacar y hacerlo

inolvidable.
@ e-mail adress
., telephone
o location
AUMENT A

Las entregas (si la venta no es presencial)

¢Como se pide? ¢Es comodo para el usuario ? 40
merece la pena el esfuerzo?

¢Como se entrega? Que opciones ofreces y como se
ejecutan en forma y tiempo

www.aumenta.digital
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El “unboxing” del producto ofrece un momento
especial
"Unboxing", el millonario negocio de abrir
paquetes y mostrarlo en YouTube
Dezanvolver productos nuevos ante una cdmara y compartirle =n nternet se ha
convertide en una gran tendenciz que puede generar ferunas para cualguier usuario
¥
w
G
a
L o]
ARUMENT A

El packaging del producto afade caracter
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La bolsa que lleva el producto a casa

AUMENT A

Busca lo diferente:
¢qué hacen los demas
y que haces tu?

www.aumenta.digital
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Utiliza tu “small data”

Piensa en las incidencias que has podido tener, o las preguntas que te han hecho y
no has podido resolver afirmativamente...

Los datos sobre clientes:
son lo mas valioso que tienes

0100
01010

ARUMENT A

Aprovecha el
Marketing sensorial
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Ofrece procesos
mas digitales, mas comodos

AUMENT A

Hazlo con calidad

Piensa las acciones que implementaras
Invierte en acciones diferenciadoras
Rodéate de herramientas y personas de valor
Mide su rentabilidad (con el usuario)

"

. L-§ 16-148
LV 11-21H

también os esperamos online®
www.miweb.com

9 *
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4.
Ejemplos

AUMNENT A

Ejemplo:
Real fabrica espaiola

IMINACION DE i
ARROZ ¥
ALASPARN,Y " N

omea\B o o
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Vuelta a lo tradicional
(como singularidad)

Real Fabrica Espafiola

ARUMENT A

Concebir tu marca como una experiencia
Real fabrica Espafiola

www.aumenta.digital 17
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Ejemplo:
Lika

Esta es nuestra tienda en Granada

ven a conocernos

| VE AL MAPA |

iSomos
nings

AUMENT A

Trabajar en ser mas que una tienda

w TIENDA DE COLORES
0 QY TIEA O LUSIONES
Bles L €1%0.68

Te lo llevamos a casa
Haz tu pedida antes de las 15:00h y recibelo al dia
siguiente..,

Somos creativos
|deamas para ti propuestas divertidas... Decora, jusga,
aprende..

Regalos divertidos
|ycka pone a tu alcance regalos dnicos y originales,
QUSTEraN Seguro..

Tienda de juguetes Lycka (Granada)

www.aumenta.digital
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Ejemplo:
Ropa de hombre

'( ,f ;‘: f;f a

ARUMENT A

Ir a tienda es indispensable

S|!'«0

" @ Cardiff Moda Hombre

@ Cardiff Moda Hombre

9 ¢§Trsficuﬁyl_L!a
La Casa del Bacalao
el @Mul!iopticas Cadarso

9 Atlas Capital
¥ Patrimonio Aragdn SL

Cn

www.aumenta.digital 19



13/11/2020

AUMENT A

En resumen

» Piensa los puntos de contacto con el cliente y donde mejorarlos
» Busca la diferenciacion
» Cuiday mima tu punto de venta

» Fijate en todos los detalles (recogida, envio, packaging)
» Haz de comprar a tu marca una experiencia memorable

AUMENT A

COMERCIO

GORIERND

Unign Europea

FIMSTERIC i
DEESPASA  DEINDUSTRA COMERCID &)
¥TUREHO

DEL 4 AL 24 DE NOVIEMBRE
CICLO DE TALLERES ONLINE GRATUITOS

para comercios minoristas con 3 ejemplos préacticos cada uno

> ATENCION AL CLIENTE

> DISENO GRAFICO

> EXPERIENCIA DE COMPRA

> DIGITALIZACION

> PRESENCIA DIGITAL

> VENTA ONLINE

> NUEVOS CLIENTES DIGITALES
> POSICIONAMIENTO

> EMAIL MARKETING

> REDES SOCIALES

Talleres online de 1 hora de duracién cada uno con claves y consejos muy concretos
para implementar mafiana mismo y relanzar tu comercio minorista. Dlez temaéticas
de actualidad que nos ayudardn a ser mas competitivos.

Comercio de Espain Wl Apdabecia 000000 BN finoricl

www.aumenta.digital
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iGracias!

www.aumenta.digital

www.facebook.com/aumenta.digital

www.instagram.com/aumenta.digital

www.twitter.com/aumenta_digital

B & Camara (Camaras

.
1l _ omercio
Unlén Europea de Comercin de Fepaiia Andlslaeis ~

nin TSt
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