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¿Quién soy?

 Arquitecto desde 2010

 Marketing digital desde 2011

 Formador desde 2013

Mi nombre es Alicia Puga
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¿De qué vamos a hablar?

 ¿Qué es experiencia de compra?

 ¿Por qué es importante?

 ¿Cómo se hace?

 3 Ejemplos

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 sensación, un viaje, un recuerdo…

Es ser reconocible (y memorable)

Coherencia en el desarrollo y uso de la marca

Definición de público objetivo, desarrollo y evolución del negocio.
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“Consigue ser para el cliente más que
un sitio donde comprar”

¿Cómo se si ofrezco una buena experiencia de compra?

Comercios de éxito, marcas que funcionan
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Perfumes:
Querer un producto por
como te lo cuentan

2.
¿Por qué es
importante?
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La experiencia de compra atrae clientes

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

Fuente: Consumer Insights Survey 2018 Pwc

La experiencia de compra en tienda importa mucho

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

Imagen
Carácter / tono
Originalidad / Diferenciación
Atención al cliente / Personal
Tiendas físicas
Servicios omnicanal / mix on-off line
Digitalización

Lush
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Haz visible tu buen trabajo
imagen digital = reputación digital

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

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

Las opiniones de consumidores
son fundamentales
para generar una buena percepción
Y difundir lo que haces (bien)

3.
¿Cómo se hace? Crear
experiencia de
compra
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Buyer journey (viaje del usuario hasta la compra)

- Antes: Publicidad, marketing, redes, blog…
- Durante: Tu punto de venta, tu web, la atención en

tienda, cómo se muestra el producto, la información
adicional o las facilidades de pago y envío

- Después: Nuevos contactos, embalajes, atención
post-venta, accesibilidad

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

¿Y cómo 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 más
- Crea procesos, entregas, gestos que den excelencia al

cliente (y construyan una experiencia diferente)
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Tu establecimiento es importante

Según estudios de Google el 78% de
las compras en 2024 seguirán siendo
en establecimientos físicos.
¿Pero cómo elegir en cual?

Experiencias de compra en apple
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La atención 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.

Las entregas (si la venta no es presencial)

¿Cómo se pide? ¿Es cómodo para el usuario ? ¿O
merece la pena el esfuerzo?
¿Cómo se entrega? Que opciones ofreces y cómo se
ejecutan en forma y tiempo
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El “unboxing” del producto ofrece un momento
especial

El packaging del producto añade carácter
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La bolsa que lleva el producto a casa

Busca lo diferente:
¿qué hacen los demás
y que haces tú?
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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 más valioso que tienes

Aprovecha el
Marketing sensorial
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Ofrece procesos
más digitales, más cómodos

Hazlo con calidad

- Piensa las acciones que implementarás
- Invierte en acciones diferenciadoras
- Rodéate de herramientas y personas de valor
- Mide su rentabilidad (con el usuario)
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4.
Ejemplos

1
Ejemplo:
Real fábrica española
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Real Fábrica Española

Vuelta a lo tradicional
(como singularidad)

Concebir tu marca como una experiencia
Real fábrica Española
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2
Ejemplo:
Lika

Trabajar en ser más que una tienda

Tienda de juguetes Lycka (Granada)
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3
Ejemplo:
Ropa de hombre

Ir a tienda es indispensable
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En resumen

 Piensa los puntos de contacto con el cliente y dónde mejorarlos
 Busca la diferenciación
 Cuida y mima tu punto de venta
 Fíjate en todos los detalles (recogida, envío, packaging)
 Haz de comprar a tu marca una experiencia memorable
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www.aumenta.digital

www.facebook.com/aumenta.digital

www.twitter.com/aumenta_digital

www.instagram.com/aumenta.digital

¡Gracias!


