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https://www.linkedin.com/in/cristinagaona


¿QUIÉN ES EL CONSUMIDOR?

@CrisGaonaFuente: aecoc

https://www.aecoc.es/


¿CUÁNTOS CONSUMIDORES?

2002 2017

Fuente: PopulationPyramid.net

@CrisGaona

https://www.populationpyramid.net/es/espa%C3%B1a/2017/
https://www.populationpyramid.net/es/espa%C3%B1a/2002/
https://www.populationpyramid.net/
https://www.populationpyramid.net/es/estados-unidos/2017/
https://www.populationpyramid.net/india/


¿QUÉ NECESIDADES TIENE EL CONSUMIDOR? 

@CrisGaona

https://www.nike.com/ES/es_ES/p/activity
https://www.amazon.com/AmazonFresh/b?ie=UTF8&node=10329849011
https://www.kiva.org/
https://www.youtube.com/watch?v=-xxOvsyNseY


1. Compagina servicios Low cost y Premium

2. Paga por ser VIP y mercado segunda mano                      

3. Compra marca blanca y marcas líderes

4. Realiza compra impulsiva y reflexiva

5. Paga por uso (colaborativo) vs Propiedad

¿CÓMO ES? HÍBRIDO Y POLARIZADO

@CrisGaona



PREOCUPADO POR SALUD & CALIDAD DE VIDA

Fuente: EBC

Fuente: Youtube

Fuente: McDonald́s

Fuente: Carrefour

@CrisGaona

https://www.youtube.com/watch?v=Wz2OUD3ILzk
http://economia-del-bien-comun.org/es
https://www.youtube.com/watch?v=e_RqtM8MG_Q


CONSUMIDOR SOSTENIBLE: 

AMBIENTAL, SOCIAL Y ECONÓMICAMENTE

@CrisGaona
Fuentes: Koopera, Corte inglés, Villena.es 

http://koopera.org/
http://diario16.com/campana-sostenible-corte-ingles-reciclar-ropa-vaquera/
http://www.villena.es/gran-acogida-de-la-maquina-de-reciclaje-en-villena/


NECESITADO DE EXPERIENCIAS

Fuente: CIBFuente: The Drum

Fuente: YouTubeFuente: Revista car
@CrisGaona

http://cibilbao.com/2014/10/17/camper-set-shop-una-tienda-convertida-en-plato-que-mezcla-el-mundo-real-y-el-virtual/
https://www.youtube.com/watch?v=47Bbrhx1VfE
http://www.thedrum.com/news/2017/05/25/topshop-transform-oxford-street-giant-water-slide-vr
http://revistacar.es/captura-el-macan-campana-porsche-iberica/


Fuente: CBRE

¿DONDE COMPRA?CONSUMIDOR G- LOCAL

@CrisGaonaFuente: La Vanguardia

https://www.cbre.com/research-and-reports/how-global-is-the-business-of-retail
http://www.lavanguardia.com/vida/20160411/401038577924/espanoles-quieren-mas-pequeno-comercio.html
https://www.cbre.com/research-and-reports/how-global-is-the-business-of-retail


**CONSUMIDORES MILLENIALS (1985 - 2000)

1. Digitales: Omni- canalidad 

2. Multi - dispositivo : E - commerce

3. Shopping social y comunicación directa

4. Curiosos y creativos: Experiencia compra

5. Únicos: Personalización (Big Data)

@CrisGaona



Fuente: PiensaenMarketing

CONSECUENCIA:CONSUMIDOR COMPARADOR

@CrisGaona

http://www.piensaenmarketing.com/showrooming-webrooming-comprar/
http://www.lavanguardia.com/tecnologia/innovacion/20170616/423432678281/amazon-control-de-compras-jeff-bezos.html
http://www.lavanguardia.com/tecnologia/innovacion/20170616/423432678281/amazon-control-de-compras-jeff-bezos.html


@CrisGaona

#Villena Innova



¿QUE ES INNOVAR?

ACTITUD + 
FORMACIÓN

INTERNA

PERCEPCIÓN
EXTERNA

@CrisGaona



El mundo de las PERCEPCIONES

@CrisGaona



PARADIGMA de la DESCONFIRMACIÓN(Churchill et al 1982), (Woodruff et al,1987), (Jayanti et al,1991)
Confirmadas E=P EXCELENCIA/ Satisfecho Calidad Justa: Servicio es adecuado a las expectativas
Positivamente confirmadas  
E<P EXCELENCIA/Encantado Calidad Superior : Servicio es finalmente superior a lo q se esperaba
Negativamente confirmadas 
E>P FRACASO/ Insatisfecho: Servicio es final inferior a lo que se esperaba  5 GAPS

ü Expectativa: lo deseado/esperado por el cliente

ü Percepción: el resultado/ nivel de servicio

PERCEPCIÓN vs EXPECTATIVA

Buscar la satisfacción de las necesidades del cliente @CrisGaona



Vídeo: The Breakup

EMPATIZAR CON CONSUMIDOR

@CrisGaona

https://www.youtube.com/watch?v=zweof0kBKUY


@CrisGaona

#Villena Innova



¿QUE ES INNOVAR EN COMERCIO?

@CrisGaona

ACTITUD + 
FORMACIÓN

INTERNA

PERCEPCIÓN
EXTERNA



@CrisGaona

Mi empresa 
innova 

para/con/por

Clientes

Residentes

Turistas

On line

Potenciales Clientes

Residentes

Turistas

On line

Socios/Partners

Inversionistas

Colaboradores

Proveedores

Capital social
Trabajadores

Familias

Amigos

Competencia On line

Física

Instituciones
Ayudas

Formación



¿QUE ES INNOVACION EN RETAIL?
(Musso, 2010)

1.Atención&Asistencia  2.Formatos comerciales  3.Tecnología

@CrisGaona



@CrisGaona

#Villena Innova



1. - ATENCIÓN & ASISTENCIA

Imágenes : Cristina Gaona Euroshop´17
Fuente: shopify @CrisGaona

https://es.shopify.com/blog/15596040-como-nordstrom-hizo-de-su-marca-un-sinonimo-de-servicio-al-cliente-y-como-puedes-lograrlo-tu-tambien


2. - FORMATOS: Ejemplo IKEA

Tiendas físicas Tiendas On line            Click & Recoge

@CrisGaona

https://www.youtube.com/watch?v=-xxOvsyNseY


2. - FORMATOS COMERCIALES 

comerciales 

Fuente: IATAI @CrisGaona

https://clicksiempreonline.com/feriabancololombia2014/


2. - FORMATOS:PLATAFORMAS MARKETPLACE

Fuente: Cinco Días Fuente: Startup stories @CrisGaona

https://cincodias.elpais.com/cincodias/2017/06/23/companias/1498240506_090998.html?id_externo_rsoc=FB_CM_CD&lipi=urn:li:page:d_flagship3_profile_view_base_recent_activity_details_shares;YTXPm8wWSSSVwfBrZHVQbw==
https://cincodias.elpais.com/cincodias/2017/06/23/companias/1498240506_090998.html?id_externo_rsoc=FB_CM_CD&lipi=urn:li:page:d_flagship3_profile_view_base_recent_activity_details_shares;YTXPm8wWSSSVwfBrZHVQbw==
https://www.youtube.com/watch?v=OV-JwSC7Jts
https://www.youtube.com/watch?v=OV-JwSC7Jts


3. - TECNOLOGIAS OFF & ON

Vídeo: MediaTrends Mediamark BCN Fuente Infografía: MyInternationalPassport Vídeo Amazon GO @CrisGaona

https://www.youtube.com/watch?v=VC4mQJWpsvY
https://www.youtube.com/watch?v=VC4mQJWpsvY
https://www.marketingdirecto.com/wp-content/uploads/2017/06/1AmazonGoInfographic-1.png
https://www.marketingdirecto.com/wp-content/uploads/2017/06/1AmazonGoInfographic-1.png
https://www.youtube.com/watch?v=NrmMk1Myrxc


@CrisGaona

#Villena Innova



1. - Proximidad: del extrarradio:CENTRO

@CrisGaonaFuente: TheNew York Times, Economía Digital, El País.

https://mobile.nytimes.com/2017/04/08/opinion/sunday/the-myth-of-main-street.html?smid=tw-nytopinion&smtyp=cur&_r=0&referer=http://www.placemanagement.org/3159.aspx
http://www.economiadigital.es/directivos-y-empresas/las-primeras-senales-que-indican-el-fin-de-los-centros_403932_102.html
https://economia.elpais.com/economia/2017/09/10/actualidad/1505064428_816379.html?id_externo_rsoc=FB_CC


2. - Del Híper tamaño al HIPER DETALLE 

(Orientaci·n del ñSTOREò al ñSTORYò)

Vídeo: Store 4.0 Supermercado COOP @CrisGaona

https://www.youtube.com/watch?v=CTArXgMtu4Q
https://www.youtube.com/watch?v=RklO8qGvD-U


3. - De la amplitud a la especialización

@CrisGaona
Fuente: Cinco Días, YouTube

http://jonndo.com/hombre-2/disena-tus-zapatos/
https://cincodias.elpais.com/cincodias/2016/12/16/sentidos/1481914412_537308.html
https://soloraf.es/
https://www.youtube.com/watch?v=avk889nt77A


4. - Del producto a la experiencia

Fuente: Youtube @CrisGaona

https://www.youtube.com/watch?v=cFX0wzr_2I4


5. - De la importación a la exportación

@CrisGaona

Fuente: El economista

http://www.eleconomista.es/empresas-finanzas/noticias/8745042/11/17/Comercio-anima-a-las-pequenas-tiendas-a-vender-a-traves-de-Alibaba-y-Amazon.html


@CrisGaona

#Villena Innova



6. - Sostenibilidad: M.A,social,económica

@CrisGaonaFuente: El País, ABC, Vida Sostenible. org

https://elpais-com.cdn.ampproject.org/c/s/elpais.com/tecnologia/2017/10/13/actualidad/1507894455_001314.amp.html
http://www.vidasostenible.org/informes/inditex-como-esta-empresa-masiva-esta-dirigiendose-a-la-sostenibilidad/


7. - Usuario vs Propietario

@CrisGaonaFuente: BlaBlaCar, Ĺ Habibliotheque

https://www.lhabibliotheque.com/
https://www.blablacar.es/


@CrisGaona

#Villena Innova



0. - Ofrecer experiencias

Fuente: Airb&b & Galeries La Fayette, Desigual, Sánchez Romero @CrisGaona

https://www.psfk.com/2014/12/airbnb-gives-you-more-than-just-a-room.html?utm_content=buffer55cc5&utm_medium=social&utm_source=twitter.com&utm_campaign=buffer
https://www.psfk.com/2014/12/airbnb-gives-you-more-than-just-a-room.html?utm_content=buffer55cc5&utm_medium=social&utm_source=twitter.com&utm_campaign=buffer
http://www.desigualsailingexperience.com/
http://www.revistaaral.com/es/notices/2017/08/supermercados-sanchez-romero-inicia-nueva-etapa-78760.php.Wb_oHvNJZdg


1. - Atención:Servicios personalizados

@CrisGaonaFuente: Péinate Tú, Taxi Oviedo

http://blog.bancsabadell.com/2014/08/entrevistamos-a-taxioviedo-en-mi-bio-de-twitter-afirmo-que-no-hago-cosas-extraordinarias.html
http://www.taxioviedo.com/
https://www.peinatetu.com/


1. - Asistencia:Adaptación y Anticipación

@CrisGaonaFuente: Garden Center Ejea, Bayón, Herbolario Navarro

https://www.herbolarionavarro.es/
http://www.herbolarionavarro.es/
https://gardencenterejea.com/
http://www.gardencenterejea.com/
https://www.bayon.es/es/
https://www.elconfidencial.com/tecnologia/2013-04-19/mi-padre-decia-crees-que-vas-a-vender-un-solo-chupete-online_767322/


2. - Formatos: Retail entertaiment

@CrisGaona
Fuente: Victor Churchill, Juguetrónica

http://victorchurchill.com/store/#intro-store-2
http://victorchurchill.com/store/#intro-store-2
http://victorchurchill.com/store/#intro-store-2
https://www.youtube.com/watch?v=X0IqBJqKhrE
https://www.juguetronica.com/jugueteria-en-madrid


2. - Formatos: Sumar sinergias 

proveedores & competidores 

Fuente: La fábrica Fuente: Victofer

Fuente: DHL

@CrisGaona

http://www.lafabrica.com/es/
http://victofer.com/shop/index.php
http://www.puntosdeserviciodhl.es/


Vídeo: Youtube Pantori, Lowe´s

2.Formatos:Visibilidad con Comunicación

@CrisGaona

https://www.youtube.com/watch?v=86XpRJbxfVs
https://www.youtube.com/watch?v=86XpRJbxfVs
https://www.lowes.com/
http://ecommerce-news.es/actualidad/bricmaniacom-y-briconatur-sellan-un-acuerdo-de-colaboracion-120.html
http://www.pantori.es/


2. - Formatos: omnicanalidad & cercanía

@CrisGaonaFuente: Aceros Hispania, Frutas Manuela, Google, Weare knitters, Twitter, Facebook

https://www.facebook.com/business/success/alameda
http://www.aceros-de-hispania.com/
https://www.weareknitters.es/aprender-tejer
http://www.eitb.eus/es/television/programas/que-me-estas-contando/videos/detalle/5074406/video-en-esta-fruteria-bilbao-puedes-hacer-pedido-whatsapp/
http://frutasmanuela.com/


3. - Tecnología: Marketplaces

@CrisGaona

Fuente: Mumumío, eMarket, Alibaba, Rakuten

https://spanish.alibaba.com/seller_channel/learning_center.html?spm=a2700.7787031.a271qf.17.qgaQPY&tracelog=mul_sp_head_sell3
https://rakutenmarketing.com/en-uk/display.html
http://www.emarketservices.es/icex/cda/controller/pageemarket/0,,1480591_1482430_1516521_0,10.html
http://www.mumumio.com/
https://foodsaragonspain.trustpass.alibaba.com/


3:Tecnología:asistencia & personalización 

@CrisGaonaFuente: Whatsapp, Ocado, Chopit, IBM Watson

https://www.youtube.com/watch?v=8ukQ6cKd5Lc
http://ecommerce-news.es/actualidad/ocado-primer-supermercado-reino-unido-ofrecer-compras-voz-64923.html
https://www.farmaciaferiche.com/newsletters/14
https://www.farmaciaferiche.com/
http://www.chopit.es/soy-una-tienda/


3. - Tecnología: Store 4.0 

Fuente: Fast Company: Supermercado autónomo @CrisGaona

https://www.youtube.com/watch?v=W9IqJOpfa5c
https://www.fastcompany.com/40429419/this-tiny-grocery-store-is-mobile-self-driving-and-run-by-ai


@CrisGaona

#Villena Innova



¿QUE ES INNOVAR EN COMERCIO?

@CrisGaona

PERCEPCIÓN

EXTERNA

Asistencia

Formatos

Tecnología

ACTITUD 
PROACTIVA

FORMACIÓN 
COMERCIAL

COMERCIO

(Musso,2010)



@CrisGaona



@CrisGaona



@CrisGaona

#Villena Innova



1. - ¿QUÉ es tu establecimiento?

2. - ¿DÓNDE se encuentra ?

3. - ¿CUANDO se crea ?

4. - ¿QUIÉN es ?

5. - ¿CÓMO es ?

6. - ¿PARA QUÉ existe ?

7. - ¿PARA QUIÉN existe ?

8. - ¿DE QUIÉN es ?

9. - ¿PQ es ?

10. - ¿CÓMO SERÁ?

REFLEXIÓN INDIVIDUAL ( Kipling )

@CrisGaona



@CrisGaona

#Villena Innova



2. - Tiempos de adopción1. - Rentabilidad clientes

IDENTIFICAR CLIENTES

Nº de clientes

B
e
n
e
f
i
c
i
o

Análisis ABC @CrisGaona



MICROSEGMENTAR identificando necesidades

CONSCIENTES INCONSCIENTES
LATENTES 

DESCONOCIDAS

@CrisGaona



DEFINIR MODELO DE NEGOCIO

Segmentación

ωPúblico objetivo prioritario

ωMicro segmentación: Nichos

Especialización

ωPortfolio de servicios

ωCatálogo de productos

Diferenciación

ωValor añadido

ωInnovación

1

2

3

@CrisGaona

https://www.hawkersco.com/?rdr=n&gclid=Cj0KCQjwm9vPBRCQARIsABAIQYddqw8M2OpwP1qjvUubjdESulRFHj8zH2141QSAuDgqW7GYCG5LwwYaAibAEALw_wcB
http://www.barrabes.com/
http://jonndo.com/
http://jonndo.com/


@CrisGaona

#Villena Innova



DAFO

@CrisGaona



CORREGIR     DEBILIDADES  
(Estrategias REORIENTACIÓN)

MANTENER   FORTALEZAS    
(Estrategias DEFENSIVAS)

AFRONTAR   AMENAZAS   
(Estrategias SUPERVIVENCIA)

EXPLOTAR OPORTUNIDADES  
( Estrategias de ATAQUE)

CAME

@CrisGaona



ESTRATEGIAS
(MatrizAnsoff)

PRODUCTOS

ACTUALES NUEVOS

MERCA
DOS

ACTUALES PENETRACIÓN NUEVOS PRODUCTOS

NUEVOS NUEVOS MERCADOS DIVERSIFICACIÓN

@CrisGaona



@CrisGaona



@CrisGaona

#Villena Innova



Modelo LEAN CANVAS(Propuesta valor) 

@CrisGaona



@CrisGaona

#Villena Innova



Herramientas

de marketing 

mix
(Kotler, 1998) 

ωListas precios

ωMárgenes 

ωDescuentos

ωCanales

ωMercados

ωUbicaciones

ωCaracterísticas

ωServicios

ωCalidad

ωVenta personal

ωPublicidad

ωRelaciones 
públicas

Comunica 
ción

Producto

Precio
Distribu

ción

@CrisGaona



PLANIFICACIÓN Y ESTRATEGIA 

DE COMUNICACIÓN

BENEFICIOS

ESTILO DE VIDA 
CONSUMIDOR

VENTAJAS

@CrisGaona



@CrisGaona

#Villena Innova



CRM/ Excel gestión

Geo-posicionamiento

WEB/Blog comercio

Redes sociales

Facilitadores Medición

Marketing 

Digital 

en 

Comercio

@CrisGaona



MARKETING 

DIGITAL
RETO 1 PLANTEADO RETO 2 PLANTEADO RETO 3 PLANTEADO

MARKETING ON 

LINE
Marketing  en WEB Comunicación en Facebook Comunicación en  Twitter

Objetivo Final Incremento de visitas y retorno de marca
Mejor visibilidad e incrementar visitas físicas a 

tienda

Mejor visibilidad e incrementar visitas físicas 

a tienda

Objetivos específicos Imagen corporativa única  Comunidad activa: trasvase web y tienda física Difundir perfiles redes y web corporativa

Plan de Acción 

Acordado

Diseño estructura básica y sencilla 

(responsive)
Plan de Comunicación Semanal Plan de Comunicación Semanal 

Resultados 

Alcanzados

Mayor Nº Visitas e incremento tiempo de 

Navegación 
1contenido x1 interactuación 1contenido x1 interactuación

Próximos Fase Incorporar ecommerce Twitter Instagram

Acción
Definición pensando en Público Objetivo 

segmentado
Gestionar  coordinadamente  Social Media Gestionar  coordinadamente  Social Media

Fecha implantación 2 meses desde planificación
3 meses desde lanzamiento web rediseñada o 1 

mes y cambios paulatinos
3 meses desde lanzamiento web

Acciones concretas Monitorizar visitas Campaña publicidad en Facebook contenidos locales ( Comunicación)

Metricas Nº visitas web Nº comentarios Nº compartidos

Imágenes sobre Beneficios, Portfolio: productos, servicios Beneficios consumo mis productos Noticias relacionadas con mi producto

DEFINICIÓN RETOS

@CrisGaona



FORMULA ÉXITO: PLANIFICACIÓN

�‡AUTODIAGNOSTICAR

�‡SEGMENTAR CLIENTES

�‡PRIORIZAR ACCIONES

�‡MEDIR 

�‡PLANIFICAR

�‡ANTICIPARSE

�‡ADAPTARSE CAMBIOS

@CrisGaona


