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* ldeas a discutir...

Clientes / Consumidores
Tendencias actuales
Informacion sobre el consumidor / clientes
Nuevas tecnologias para el conocimiento

del consumidor

CRM - Customer Relationship Management
Segmentacion y Posicionamiento }

NN XN X

A NENERN

Comunicacion y Marca

MarketinGroup © Copyright 2013



. Foro Aragon Empresa 2013 @
Harvard Business Review @

wWww.hbr.org

Traditional go-to-market Th C H
strategies don’t work because e UStomer aS
they assume customers will

stay in the channels that were Escap ed

designed for them. Time for a
fresh look at how shoppers

really behave. by Paul F. Nunes and Frank V. Cespedes
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FORTUNE

100°

BEST

COMPANIES
TO WORK FOR

100 Best Places to Work
ank Rank
2012 sompany 2011
1 |Google 4
2 |Boston Consulting Group 2
3 |SAS Institute 1
4 |Wegmans Food Markets 3
5 |Edward Jones 11
6 |NetApp 5
7 |Camden Property Trust 7
8 |Recreational Equipment (REI)| 9
9 |CHG Healthcare Services 27
10 |Quicken Loans 29

2012
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Clientes / Consumidores Externos
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ARAGON EMPRESA

99 THESLOGAN MAGAZINE

home = Login = Registrarse = Newsletter | Informes | Ayuda = Contacto

_. : : : Tendencias
La crisis cambia la mentalidad del consumidor

buscar... o,

Bavaria vs Frigo
Heineken

Atencion  consumidores: estan  agotados  los
siguientes  productos:  “idea de merecimiento”,
“consumo ostentoso™ y una “era dorada de lujo®.

Faorlo menos es lo que dicen los profesores de Wharton
y otros expertos gue apuntan a una nueva logica que
gstd definiendo no solo lo que los consumidores
americanos compran, sino también cdmo entienden la
experiencia de compraAungue el consumidor
acostumbre a retraerse durante |la fase baja de
cualguier ciclo econdmico, la  gravedad vy las
incetidurnbres de la crisis actual tendran mayores
efectos prolongados en sus actitudes que en crisis
anteriores, observan los expertos.

El consumidar, dicen, acabara gastando de nuevo, pero
sin el mismo animo proporcionado por el crédito facil de los frenéticos afios 2000.

[ S [ —~ 7 Ha Daoilymotion ZE

‘La Gran Depresion cambid el comportamiento del consumidor v sus actitudes durante toda una generacidn”,
observa Wesley Hutchinson, profesor de Marketing de Wharton. “Es pronto para saber sila crisis actual dejara publicidad
la misma cicatriz psicoldgica, pero hay un precedente de un gran cambio™

En los prdximos 18 meses, prevé Hutchinson, el consurnidor aprenderd a comportarse de manera mas frugal v
no abandonard esa actitud incluso después de que se estabilice [a economia. “En cierto sentido, todo el E .i 2 E - - r
mundo sabe ahora alguna cosa sobre los mercados financieros v el uso abusivo del crédito personal: en esa
materia el consumidar americann siemnre ha mostrado ser un nésimno alumno Teniamns el hahito de nn



Reflexiones sobre nuestro
entorno y cambios en el
comportamiento del consumidor

Source: The Safety of Objects: Materialism,
Existential Insecurity, and Brand Connection,
Journal of Consumer Research, 2009




v Cambios Demograficos...; Tercera edad? ¢ Nifios?
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Seniors,
iqué bello es vivir!

més productos Sin
mas ergonhomia
mas proximidad

mas calidad

mas Servicio
mas mensajes conservadores

MarketinGroup © Copyright 2013
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Seniors,
ique bello es vivir! Acciones en el punto de Venta

mas movilidac
mas entendimiento promociones

etiquetado mas claro

' buen aCCesSO0 al punto de venta

MarketinGroup © Copyright 2013



v" Cambios Demograficos...; Tercera edad? ¢Nifios?
v Conveniencia
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Los Segmentos Emergentes, son y seran (2012-2013)

Hogares Unipersonales 4 1 millones

Poblacion Extranjeraillonesl

Mayores 65 anos 8 : 1 millones

Fuente: INE, Poblacion (personas)

MarketinGroup © Copyright 2013



Foro Aragbn Empresa 2013

Crecimiento del

numero de hogares

unipersonales

Fuente: Patrcik Thomas for Dinero 13th Feb 2005
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Singles,
porque yo Vvivo solo

o | Pl"f mas packs
ar
el Lawla , mas placer |
mas convenlenma '«

mas snacklng

“ mas serwmos

V ' N | AF 0
. NEE emocmn

|

MarketinGroup © Copyright 2013



v" Cambios Demograficos...; Tercera edad? ¢Nifios?
v Conveniencia
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De un mercado distribuido uniformemente...

Carrefour ZARA

MarketinGroup © Copyright 2013
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De un mercado distribuido
uniformemente...

MERCADONA

SUPERMERCADOS DE CONFIANZA

v "NESPRESSO.
PRIMARK

... hacia una situacién "colapso & TOUS

en el centro”
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Gama Alta bimba & lola
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Demanda historica

Calidad & TOUS Marcas del
“Suficiente/ “nuevo
aceptable” a lujo”...el
precios muy Lujo

bajos democratico

@ Demanda emergente

-
-

Price Positioning

Fuente: Silverstein, Michael J. and Fiske, Neil, “Trading Up: The New American Luxury,” 2003

MarketinGroup © Copyright 2013
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Retos para las marcas “clasicamente” posicionadas

/ARA

L4 ) Carrefour 'H”II
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lefties,

ammm /ARA
PRIMARK )
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v" Cambios Demograficos...; Tercera edad? ¢Nifios?
v Conveniencia
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BARCELONA



v Cambios Demograficos...; Tercera edad? ¢ Nifos?
v Conveniencia

v Nuevas orientaciones: retro, productos/marcas regionales
v" Orientacion LOHAS (Lifestyle of Health and Sustainability)
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Mini Bars mas  Menos Sin 30% menos Confibra  Enriquecido

pequenos azlcar azucar grasas en oy ~con
con Stevia los Pretzels antioxidantes Vitaminas
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Medio ambiente

Ejemplo de comunicacion en pasillo Refrigerados

Cerrando las camaras fngornficas
ieede  enitamos que el frio escape y
t aprovechamos mejor la energla

A MY WY S A W Ry, v e—

T

Carrandg las camaras
Friggorifcas evitamas
que el fric escape v
Aprovechamas mesjpor
la erargia

A L

Carrefour (§p FomEr T

MarketinGroup © Copyright 2013
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Zona de Reciclaje

® En el Exterior

m Papel/Carton

m Envases ligeros

m Vidrio
B Pequeios electrodomésticos
O

Ropa

m Aceite

Carrefour ()

® En la Galeria —— _— \@ ﬁ

m Pilas | P DEPOSITEAQUI

us aparatos
e|ectl’lC°5 y

B Bombillas de Ahorro i e onicos

B Fluosrescentes

m Toner’s



http://www.google.es/imgres?imgurl=http://www.malojavio.com/wpmalojavio//wp-content/uploads/2007/04/contenedor-amarillo-copy.png&imgrefurl=http://del-fina.spaces.live.com/?_c11_BlogPart_pagedir%3DNext%26_c11_BlogPart_handle%3Dcns!ED5EB493C222BA1!2900%26_c11_BlogPart_BlogPart%3Dblogview%26_c%3DBlogPart&usg=__C0zY6yBSM6NVDLutnLBFJPedM-A=&h=268&w=284&sz=84&hl=es&start=4&sig2=UKg3EPpts7QNn0JO1j5bvg&itbs=1&tbnid=nDdtnPGadSd0FM:&tbnh=108&tbnw=114&prev=/images?q%3Dcontenedor%2Benvases%2B%2Blas%2Brozas%26hl%3Des%26gbv%3D2%26tbs%3Disch:1&ei=WJgXTILYHYz94AaFx6juCw

Cambios Demograficos...; Tercera edad? ¢ NIinos?
Conveniencia

Nuevas orientaciones: retro, productos/marcas regionales
Orientacion LOHAS (Lifestyle of Health and Sustainability)
Experiencia de Compra....jjjj
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Mejorar |la Experiencia de Compra de los
Clientes
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¢, Cuanto vale la experiencia del cliente?

Materia Prima

Producto
». (15 céntimos
la taza)

Servicio
(1a2€lataza)

U
i BUo

S
(‘0 i

kp(-_@
®

Experiencia
(3 a4 €lataza)

2/3 céntimos la taza



El Valor de la Experiencia

STARBUCKS COFFEE

Experiencia: 3,5-4,5€ con madera auténtica, musica, periodicos globales,
servicio muy amable y WIFI



HAY QUE GE
_NUESTRO PF
SERVICIOS
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¢, Que es Nonabox?

“Una nueva forma de vivir el
embarazo y los primeros meses de
vida del bebe”

Target: (mujeres embarazadas y
con ninNos de hasta 2 anos

Lanzamiento: finales 2011

MarketinGroup © Copyright 2013
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60-9

productos

MarketinGroup © Copyright 2013
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Modelo de negocio

productos mp cajam)p
<m informacion <m informacion o
<mvisibilidad / dmingresos

compaiias madres

Margen:

Punto muerto: 1400 cajas
50-60%

MarketinGroup © Copyright 2013
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Ventas Financiacion

cabiedes &

1 7 partners
3 o__

H-FARM

millones
de euros

Bertelsmann
Digital Media
Investments

BDMI

MarketinGroup © Copyright 2013
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Crecimiento...Internacionalizacion

MarketinGroup © Copyright 2013
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Crecimiento...Internacionalizacion

MarketinGroup © Copyright 2013



Cambios Demograficos...; Tercera edad? ¢ NIinos?
Conveniencia

Orientacion LOHAS (Lifestyle of Health and Sustainability)
Bxperiencia de Compra....jjj

v

v

v

v Nuevas orientaciones: retro, productos/marcas regionales

v

v

v YVeb = Internet/TIEs
)

\




el poOder de
consumidor

Fuente: The Economist - 2005

AFRLL

ime
Economist

1k 2004

S AINIMILE (o

Islam, tolerance and the Dutch

PARAS 2-06

Urban regeneration in Europe

FAlii v

Wall Street’s troubled titans

AL M)

Global drive for India’s Tata

PALE ALY
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Tendencias en la Comunicacion

+ CREDIBILIDAD

4 \ La gente de la calle /
frigent \ Familia y amigos /

/ Mayores Vpiniones alternativas /
Expertos \ Celebridades /
Celebridades AutoNdades establegidas

/ Opiniones alternatlvas Mayores
/ Familia y amigos \ N 7/
/ La gente de la calle \ !
Era de la deferencia

- CREDIBILIDAD
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58%

Compra en los supermercados
productos que no tenian

39%

Lee comentarios en
Internet antes de
comprar.

"W 57%

antes de decidir
una compra

i
75%
De las compras ' k.

no son planificadas

7’




S por impulso

42% planeada

19% planeada
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Evolucion de la facturacidon de "
vente-privee.com en Europa v, TR
969.000.000 €
+34%
843.500.000 €
630.944.000 €
436.722.300 €
+125%
287.028.000 €
+ 500%
o +531% 127.746.000 €
2002 2003 2004 2005 2010 2011

(A]
vente-privee.com &
/
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vente-privee.com galardonada como 2° web mundial de venta de vinos

Resultados del ranking internacional del e-Performance Barometer presentado en VinExpo
2013

Madrid, 19/06/2013

vente-privee.com @ ,Q

g‘w""“"‘“‘

vente-privee.com, compafiia lider mundial y pionera de ventas flash, ha sido galardonada con el 2° puesto
del ranking internacional del e-Performance Barometer, que clasifica las mejores webs de venta de vino
en el mundo. Realizado por KEDGE Business School, la 4* edicidn de este estudio independiente fue
revelada el lunes en el marco del saldn VinExpo celebrado en Burdeos. Vente-privee.com obtuvo el 2°
lugar del podio internacional tan sdlo detras de |la web china Yesmywine.com que destrond este afio ala
americana Wine.com. La china Jiuxian.com se clasificd en tercer lugar.

En Francia -tradicional mercado enoldgico a nivel internacional- vente-privee.com se mantiene como el
lider del mercado de venta de vino online tras obtener el primer lugar del ranking por delante de las
reputadas webs Vinatis.com y mondovino.com. Este galardan reconoce el éxito de |la web de ventas flash,
gue ha logrado posicionarse en el TOP3 mundial en sdlo 7 afios, desde que entrara en el sector en
enero de 2006.

Fuente: http://pressroom.vente-privee.com/es-ES/PressReleases/2013/BarometreVin.aspx
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Archivo

) google market finder - Buscar con Google - Mozilla Firefox = |ﬁ' |5|
Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda
‘ google market finder - Buscar con Google | +
\ é & hitps:/jwww.google. es/?ows_rd=cr &ei=Bn34UteDCKqo0 QWY voDADA #q=google +market+inder - | | @ - Delta Search pe | " ‘ﬁ

-

-

B Mas visitados L_:j Comenzar a usar Fire... |5 Ultimas noticias

| == ‘ google market finder

Web Imagenes Maps Shopping Aplicaciones Mas = Herramientas de bisqueda

Las cookies nos permiten ofrecer nuestros servicios. Al utilizar nuestros senicios, aceptas el
uso que hacemos de las cookies.

m Mas informacidn

Google Global Market Finder - Anuncios Google - Anunciantes ...
www.google es/adwords/globaladvertiser/marketfinder. html ~

Utilice Global Market Finder para conseguir nuevos clientes en otros paises. ...
Google Global Market Finder utiliza los datos de las bisquedas realizadas en ...

Global Market Finder - Google Translate

translate google com/globalmarketfinder/ ~ Traducir esta pagina

Mo hay disponible una descripcidn de este resultado debido al archivo robots txt de este
sitio. Mas informacidn

Find new markets - Google

www.google. com/ads/global/find-new-markets_himl ~ Traducir esta pagina
Global Market Finder. Try Global market finder. Watch the video to find out more.
With Google Global Market Finder, you can find audiences around the world ...

/Qué es Google Global Market Finder? - Pymes v Autdnomos
www pymesyautonomos.com/marketing.../que-es-google-global-market- . ~

20M12/2010 - Desde luego si hay ejemplos de creatividad a seguir, desde mi punta de
vista, son Google y Facebook. La actividad de estas empresas es ...

[ele Hals =

-

anm .. "
mmm Iniciar sesion

o

[

OO QEUBOGEGARPE O o8 m
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7) Global Market Finder - Mozilla Firefox

Archiva Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

‘ 0 Global Market Finder | +

=181 x|

\ é @ translate.google.com/globalmarketfinder findex. himl

c | | @ - Delta Search

I

—

B Mas visitados i:_j Comenzar a usar Fire... |5 Ultimas noticias

COUS[Q (Global Market Finder

Your business Search terms

IEninsh

Filter

Keyword(s): [1amps=
design lamps
house lamps|

=l

Select your location: I Spain

-

Select your language: I English

Enter one keyword per line @

Type the characters you see in the picture below.

Wil

Letters are not case-sensitive
Find opportunity |

Find your global AdWords opportunity.

With Google Global Market Finder, you can find opportunities to reach over 1.9 billion customers around the world.

®
&
@

Learn more about AdWords for Global Advertisers »

RS

Go global now
Automatically translate keywords into your customers’ language.

Geographic distribution
See where customers are searching for your product, from Albania to Zimbabwe or anywhere in between.

Estimate cost
Make the most out of your ad budget by comparing cost estimates across languages and locations.

ooAnA R S ' SR | [ - (=S ~ N r I

G20 |

Learn more about global markets

| »

[

DOQENBeHE dJuadw P& O

6:17

05/11/2013 =
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) Global Market Finder - Mozilla Firefox
Archiva Editar Ver Historial Marcadores Herramientas  Ayuda

‘ 42 Global Market Finder | +

\ é ') ¥ translate.google.com/globalmarketfinder findex. himl

c | | @ - Delta Search P | ¥+ #

@ Mas visitados [} Comenzar a usar Fire... 5 Ultimas noticias

G()ug[e Global Market Finder

Your business Search terms

[Engish - =

Filter

Select your location: ISpain j Keyword(s): [1amps

Select your Ianguage:lEninsh j

Geographic distribution

design lamps
house lamps

Enter one keyword per line @

G20 =

Learn more about global markets

Location Opportunity # Local Meonthly Searches @ Average CPC @ Competition @
Brazil I 2,080 €0.13 Il
United States I 27,100 €1.70 S
Japan I 6,280 €036 N
United Kingdom I 8,100 €076 N
Russia | 6.400 €063 N
Turkey | 480 €0.05 N
France | 3.070 €044 N
China . 1.200 €025 N . )
India | 1,300 €018 0 I C
Australia I 2,400 €0.70 Are you ready to go global?
Canada . 1,600 €1.03 N o
Reach new customers worldwide with Google AdWords.
Germany . 2,400 €138 N
N - — rn P p— S rm s | | Llj
Vinculos 6:19

2@ Pels®

—

CO@QENBOGHEZ AP F O 550 =
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) Global Market Finder - Mozilla Firefox
Archiva Editar Ver Historiall Marcadores Herramientas Ayuda

‘ £ Global Market Finder | +

\ é & translate.google.com/globalmarketfinder/index.html#ren_Us 7 c | | @ - Delta Search P| ; ‘ﬁ‘

B Mas visitados [] Comenzar a usar Fire... | Ultimas noticias

GOLnge Global Market Finder [Englsh B -

Your business Search terms Filter
Select your location: | Spain | Keyword(s): [1zmps G20 |
desi 1 =
Select your language: I English j huusgnla;gg Learn more about global markets

Enter one keyword per line @

Find opportunity |

Geographic distribution

Location Opportunity 2 Local Monthly Searches @ Average CPC @ Competition @
Brazil | 2,080 €013 .
& United States I 27,100 €1.70
& English I 27,100 €1.70 I
lamps | 27,100 €170
Hide additional keyword suggestions from Keyword Toaol /
lamp shades | 33,100 €0.55 NN ]
floor lamps — 33,100 €212 N & {
table lamps | 18,100 €152 IS : i
floor lamp [ 9,900 €1.69 | . = : .
desk lamps | 8,100 €157 N
tiffany lamps — 6,600 €156 - Are you ready to go global?
desk lamp _— 6.600 €1.63 |— Reach new customers worldwide with Google AdWords.
lamp shade | 3,600 €089 (N ) | ‘
« — f— R R — Sian in now s [ _’I-
wel | 2 (@ [P B )| )] Voo COQEUBOGE AP E O .50, .
= = ' 05/11/2013
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7} Marset Lighting, Marset Lamps, Pendants & Marset Lights | YLighting - Mozilla Firefox

Archive Editar Ver Historial Marcadores Herramientas  Ayuda

=8|

[ 0 Marset Lighting, Marset Lamps, Pendants & ...

l: 6 ) @' v, ylighting. com marset, himl

v || Q ~ Delta Search

Ll 3 @

Més visitados || Comenzar a usar Fire... 5 Ultimas noticias

QLIGHTING

Ceiling Floor+Table Wall Tra

Home / Brands

Products

Monorail Lighting »
Track Lighting »

Ceiling Lighting »
Pendant Lights »
Chandeliers »

Recessed Lighting »

Wall Sconces + Lights »
Table Lamps ¢

Floor Lamps »

Accent + Display Lights »
Outdoor v

Ceiling Fans»

Energy Efficient Lighting »
LED Lighting »

Specials
Warehouse Sale
Modern Lighting Sale
Bruck: Save 15%

| @@ P8 5®)

Call 1(866) 428 9289 Trade Program Track Your Order Help View Cart

(Q Search v

ck + Monorail Recessed Outdoor  Accent  Architectural Fans | Brands  Designers Rooms | Sales + Specials

Free Shipping. Price Guarantee. Easy Returns.

\(/»

e ——

Sort: I Recommended 'I

9

Marset

Taking care of light. Authentic feel, meaningful
simplicity, and the decorative factor integrated with
a restrained approach.

Read the Brand Story

maraat

BaMCELONA

The Products Brand Story Designers
MNarrow: I Lighting Type 'I

X

[

DO AEUBOGEI AP E O .2 -
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Necesidad de entender y
comprender mejor a nuestros
clientes / consumidores...
Sus motivaciones, los
beneficios buscados, sus
comportamientos
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Conocimiento del
Cliente

www.carrcfourcs

4

| —
—r

lielsen

V Estudio CRM en
Espafa

Resultados cuantitativos

Grupo de Expertos en CRM, 2010
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Circulo virtuoso del CRM

Obtencion de mas informacion

Creacion de una relacién con el cliente

obtencion de informacion

Incremento de ventas

Menores costes de servicio Mejor segmentacion de los distintos

tipos de clientes
Mayor conocimiento de las
preferencias de cada cliente

Mas fidelizacién y
satisfaccion de los clientes

Personalizacion de las comunicaciones
con el cliente acordes con la informacion
gestionada por el CRM

Mejoras en el proceso de innovacion:
productos y servicios mas fiables y
adaptados a cada tipo de cliente

Fuente: PwC-IESE, Lluis Renart, 2005
MarketinGroup © Copyright 2013
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CRM: Objetivos actuales en la Relacion con el Cliente en Espafa

Gestion Conocimiento Cliente

Incremento lealtad y retencion cliente
Incremento satisfaccion cliente
Desarrollo alianzas con clientes

Crecimiento capacidades ventas cruzadas
Mejora contribucion cliente

Desarrollo nuevos productos/servicios
Economias de escala

Otros

Crecimiento focalizado en nichos

Reduccion costes operativos CRM

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fuente: Information Management Research Center, 2005
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Potenciales beneficios de un programa CRM

BENEFICIOS
Mayor conocimiento + ldentificar y conocer mejor a los clientes de la empresa
del cliente = Personalizar de forma mas precisa

» Tener centralizada toda la informacién

» Accesibilidad a la informacién de todos los empleados

» Disponer de un perfil dinamico de clientes

» Conocimiento de mercado para las direcciones de ventas y marketing

Aumento de |a satisfaccion | * Aumento del grado de satisfaccion de los clientes

y lealtad de los clientes « Desarrollo de la relacion

» Reduccion de los costes de las campanas de promocion de nuevos clientes
» Aumento del marketing viral

+ Comunidad de clientes

Aumento de las ventas » Up-selling
* Cross-selling
* Price premium

Red ucc_if:_n costes « Menores costes de atencion al cliente
de servicio « Menores costes de rotacion de empleados

Fuente: PWC-IESE, Lluis Renart, 2005
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Contribucion Estratégica del CRM a la Empresa Espafiola

60%

/ 5T9%
50%
40%
30%
20%
10% \
0,0% 1.4% 0,0% \

0% —

Poco o nada Algo Relevante Bastante Muy

relevante relevante levante relevante

98%
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Canales

Gestion

Datos

Ciclos de Incorporacion de Aplicaciones

Fase Inicial

e-Mail

Mailing Directo

Gestion Conocimiento

BB.DD. Integrada
Datawarehouse

Consolidacion

ARV

Call Center

Mensajerfa Instantanea
Gestion de Campanas

Gestion de Rentabilidad
Seguimiento Satisfaccion

Datamining

Expansion

Canal Online
Webmeeting & Videoconf
Catalogos Online

Integracion Distribucion
Desarrollo Conjunto
Gestion Integrada Canales

AE



Foro Aragén Empresa 2013

Los pilares del plan

El actual consejero delegado de Neck & Neck encontro alla por el

NECK & NECK afno 1996 una empresa interesante, pero que habia que poner a

punto para poder crecer. Estas han sido sus decisiones mas
iImportantes.
5istemas de Informacion. Eran
EL CRECIMIENTO DE LA COMPANIA inexistentes. Implantd un sistema de TPV y
empezd a sacar todo
Facturacion (bn s de e el jugo a la informacién recogida a través de
. X ip programas de software CRM. Cred un
o 32 departamento de business
1 inteligence y un club de fidelizacion.
TI002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Produccidén. Ante el alto precio y

Puntos de venta totales . I i o
c ineficiencias en Espafa, decidio trasladar la

s 11 203 2L 29 produccién al exterior. Cred un original
125 sistema de produccion por subasta, que
14 funciona en Internet,
"2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Puntos de venta extranjero Integracion. A partir de los sistemas de TPV,
53 52 software CRM y business intelligence ha
P & podido acoplar la produccion a las
n especificaciones del disefio y la red comercial.

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2006
FRNTE. NECK & NICK -
' Producto. Optd por mantener el
posicionamiento de producto, disefio y precio
heredado de la anterior gestion: una moda
clasica, pero con tendencia y exclusiva, posicionada en el segmento medio y a precios muy

aceptables.

Tiendas. También conservo otro de los puntos fuertes de la empresa. El cuidado estilo y
ambiente de las tiendas, su caracter acogedor y la buena experiencia de compra de los
clientes, verdadero eje estratégico.
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PwC Lllas

CRM: tres estrategias de éxito

CAM: o3 astalsgles da i

8. Imaginarium: hacia la integracién multicanal g

Un nuevo concapio de juguateria

Imaglnarll.m 85 Un& 08 |35 Ccadenas de _IIJQI.E-1E|'TBE M&s rI'IPCII'lEHtEE- de
EEFEI'IE. Abid su Fll'l"l'El'E tienda en ZE’EQDIE. en 1882 A finales ded afo 2000,
I2 compafia tenia 161 tiendas {112 en Espaha y 48 &n nueve palsas distintos)
¥ una cifra o2 ventas de unos 34 millcnes o2 sUrcs 2n [H'EHI:G de wventa al
piblico.

El surtida de producto Imaginariem ofrecs juguetes para nifios de edades com-
prendidas entre los 0y koS 8 afos, agrupados en distindas areas de contenidos
0 acividades: preescolar, juegos, mislca y teatro, mufecas, manualldades,
clencia y naturaleza, oficios, movimiento, eic. En todas estas éreas hay jugue-
tes ge varnios niveles de precios. La politica es selecoionsr |uguetes pecagogl-
Cos y No sexistas, racisies o vickenhos. Para Imaginarium, el control Aguroso del
producio ¥ 02 SU eMvESE 88 Un factor clave de su diferenciackin frentie & k8 com-
patencia.

La compafia aspirs 3 ayudsr 3 05 nifcs & Sprender ¥ 8 Imagner, 1o gue S8
refieja en el lema de i empresa; «Contribulr con alegria a la formacian humsa-
na de ios nifoss. A 106 NINCE 52 les considera “Invitedos™ y 5@ gestionzn actl-
vamente indas sus experencias en la Henda.

Para Imaginarium, |z atenciin que 52 brinda al pabilss &5 un facior fundamen-
tal. Uno de los aspectos que mas define & ke empresa es el concepto de serv-
tio 3 los clientes, visibie no enlsmente en |3 oferts y disposicion oe los jugue-
tes, sino tambien en &l hecho de Oue les IjE'PEI'ﬂlEI'ItEE o= |as tendas. en su
mayoria mujeres, son oefnitas como Juegoiogas”, es declr, experias en |uegos

{8} Informasitn. cakd dol cgan simaginarums (Ronerl Fans y Borssslogul, 2003 golomonsto somo
Mafor Como di Marksiing por s Eunpean Foundsiion Menegemant Devaicpmant [EF WMD)

S Carkee Peomsinhomeoccan & B 5
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Conocimiento del

Cliente

Segmentacion del

Cliente / Cons.

Harvard Business Review &

www.nbr.org

The psychographic profiling
that passes for market
segmentation these days is a
mostly wasteful diversion
from its original and true
purpose—discovering
customers whose behavior
can be changed or whose
needs are not being met.

Rediscovering Market
Segmentation

by Daniel Yankelovich and David Meer

Included with this full-text Harvard Business Review article:

| Article Summary

The Idea in Brief—the core idea
The Idea in Practice—putting the idea to work

! Rediscovering Market Segmentation

! Further Reading

A list of related materials, with annotations to guide further
exploration of the article’s ideas and applications
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Innovacion en los procesos de segmentacion

i, Sexo?
¢, Aroma?
¢, Precio?
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CHEAPPCs: THE MASS MARKET GOES ONLINE

BusinessWeek
THE

NOSTALGIA
BOOK

A4t
\M'

\\

( ”G:_:H\S' ‘A(W’

Women

A Gude 10 Buyng
Poring. ond Sharing Wine
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2 Brand Story: Mad Housewife™

Rainiern Wine

= List => $9.99 ($8.99 White Zin)

= Chardonnay, Cab, Merlot & White Zin
“ (750 only)

* Image
* Campy and humorous featuring a

character that pokes fun at the classic
“housewife” stereotype

* Target Audience

* Females (aged 25 to 55) — busy, multi-
tasking women who handle the chaos of
their lives with confidence and a sense
of humor

= Positioning
* Celebrates the energy and
accomplishments of today’s women

= Tagline
* The dishes can wait, dinner be damned

MarketinGroup © Copyright 2013
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Conocimiento del Segmentacion del

: : Posicionamiento
Cliente Cliente / Cons.
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T » “‘Democratic Design:Low Price with Meaning”
BUSI E‘“ eek * El Zara de los Muebles (¢ el lkea de
_ a | la moda?)

»~

E‘é‘;mmh  Primera tienda, Filadelfia, 1985

retailer * EE.UU. Mercado muy fragmentado

beca .
a n?rlj (5 primeros - 18% del total de ventas):

cultbrand

Y KERFY CAPELL (P06

<4

Fuente: Business Week, Noviembre, 2005 &
Harvard Business School,”’lkea Invades America”, Septiembre, 2004 70
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* Estrategia de Posicionamiento: IKEA

* El disefio y estilo escandinavos
son un Nicho de Mercado

o iy F iy

mmmmm * No valen para todo el mundo

BusizessWe
...T-. ’\

* VCS - “Unique Selling Proposition’

retailer * Equilibro - “Balance’

a global
cultbrand » Segmentacion y posicionamiento

EYKERAY CAPELL (P98

71
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La Tendencia en el “Incremento de la Proposicion de Valor”

Producto
Esperado

Producto
Aumentado

“Reverse Positioning”
(1) No ofrecer el producto esperado &
(2) afadir nuevos atributos aumentados:
Posicion Unica en la categoria (no Premium, no precio)

“Retailtainment”

>
Tiempo

72



Foro Aragbn Empresa 2013

* “reverse positioning”

* Su mix de productos es ciertamente
rechazado por su “Not Target Market”

« Cambian las reglas de la estructura
competitiva

 Rompen la segmentacion tradicional

« “There is not shame in shopping at IKEA”

» Crean un fuerte identidad de marca —
idea de inconformismo, subversivo.

« Cambian el concepto de “calidad” en la
industria.
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Conocimiento del Segmentacion del . :
& Posicionamiento Marcas y Producto

Cliente Cliente / Cons.




Potenciar y Fortalecer

I3
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Conocimiento del Segmentacion del

' . Posicionamiento Marcas y Producto
Cliente Cliente / Cons. y

Comunicacion




Experiencia de compra en todo...... en
promociones, comunicacion




8]

jcervino@emp.uc3m.es

www.marketingroup.es
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