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Generar vinculos a largo plazo
con tus clientes a traves del
marketing experiencial

Erik Rigola — Manager de Ventas Online y Marketing Relacional de RocaSalvatella
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Welcome to the Experience Economy,
B. Joseph Pine Il y James H. Gilmore,

1998, Harvard Business Review.
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https://hbr.org/1998/07/welcome-to-the-experience-economy

La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

¢, Como ha cambiado la economia? Se puede explicar el progreso econéomico tomando
como ejemplo cuatro estadios de la evolucion de una tarta de cumpleaios.

Economia agraria Economia industrial Economia de los Economia de la
basada en bienes servicios experiencia
Histoéricamente... A partir de los 60s... A partir de los 90s... A partir de los 2000s...
(6
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy
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The Progression of Economic Value
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

¢, Ok? Pero...
¢ Qué es una experiencia?

Es igual de real que Hay que ir mas alla de Por lo tanto hay que
vender un producto o unicamente vender lo darle valor y hacerlas
servicio tradicional. mismo envuelto en “la atractivas para
experiencia” ponerles un precio.

La cuestion es decidi cuando y como entrar en la economia de la experiencia

@Sabadell
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Una experiencia ocurre cuando ofrece un servicio como “escenario” y los productos como
“atrezzo”, con tal de captar a clientes de forma que se cree un acontecimiento memorable.

Las mercancias son fungibles, los bienes son tangibles, los servicio
intangibles y las experiencias... jmemorables!

Pasar de un “cliente externo” > A un “invitado”.

@Sabadell
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La economia de la experiencia

Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Economic Offering

Experlences

Economic Function

Key Attribute

- Methed of

Seller

T

Factors of Demand

Banafits
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

{Como empresa debemos pensar que podriamos hacer diferente si
cobraramos por una entrada (o una matricula)!
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Antes de cobrar por una matricula de entrada...
¢, Como disenar una Experiencia?

Evidentemente, debemos A partir de aqui, el ingenio y la
partir de un diseino, marketing innovacion seran
y entrega del producto / predecesoras de un
servicio excelentes incremento en ingresos

OSabadell
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Antes de cobrar por una matricula de entrada...
¢, Como disenar una Experiencia?

Customer participation Connection

OSabadell
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Los cuatro ambitos de la Experiencia

Immersion

™ RocaSalvatella 15
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Cinco pilares para disenar experiencias.

Diseina Harmoniza las Elimina las Crea Impacta los
experiencias impresiones impresiones recuerdos cinco
tematica con senales negativas multiples. sentidos.
positivas
(6
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

El tiempo es el dinero de la
Economia de la Experiencia.

OSabadell
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Internet ha provocado que la competencia
entre vendedores sea mucho mas feroz
[que con barreras fisicas], provocando que la
experiencia de compra sea la nueva propuesta
de valor para captar la atencion de los clientes.

OSabadell
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Welcome to the experience economy > The New Experience Economy
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Debes hacerte tres preguntas:

1. ; Estas consiquiendo que tus clientes incrementen o disminuyan el tiempo
é
que pasan “contigo”?

2. . Tienes que ejercer mas esfuerzos en marketing y ventas para conseguir la
atencion de los clientes o son las experiencias que ofreces lo que genera
demanda en si mismo?

3. Tus clientes pagan por la entrega de dinero que pagan los clientes productos,
bienes o servicios, o has encontrado la manera de cobrar entrada por
experiencias?

OSabadell
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

EtSYAR QU

Incluso con las plataformas digitales, es mas evidente...

OSabadell
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy
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The Progression of Economic Value
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Dramatic
Experiences

- Exposition 4
- Inciting incident
- Rising action
- Cnsis

Climax

Falling action
- Dénouement

Mmoo o>»

Complication

Q
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Dramatic
Experiences
oRy 4 B 0
Enticing Entering Engaging Exiting Extending

Piensa en que quieres que recuerden de ti.

@Sabadell
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy
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La economia de la experiencia

Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

RocaSalvatella

You Are What You Charge For

EXPERIENCES

STAGE

Qeﬁﬁsmwcss 1
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Time

Activities

Things

Stuff
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

« RocaSalvatella

The Money Value of Time (MVT)
- MOVIE 10¢/min ‘ $2000/min
Disneglond 17¢/min ﬂ $1750/min
po—-—T

Efwzp\\'hrld 23¢/min &FLH $43/min
42¢/min " 2 $200/min

SKYDIVING
46¢/min HeMILTON $5/min
Lottery 6¢/min
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

Advertising:
Phoniness-generating Machine

o\

& facebook Ads Google Ads

amazon prime
N/

@Sabadell
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Welcome to the experience economy > The New Experience Economy
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy
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La economia de la experiencia
Welcome to the experience economy > The New Experience Economy

The Experience IS the Marketing

@Sabadell
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Generar marketing de experiencias

« El buyer persona

« El Jorney de compra

« Servicios y canales
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Generar marketing de experiencias
El buyer persona > El Jorney de compra > Servicios y canales

Define tu buyer
persona

1. ¢Quiénes son tus clientes ideales?
Segmentacion demografica

2. ;Qué les gusta? Qué les motiva a
elegir tu empresa

3. ¢Qué hacen? Comprende su
comportamiento

e | O/ ACCIONES
77 /0 PERSONALIZADAS

OSabadell
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Generar marketing de experiencias
El buyer persona > El Jorney de compra > Servicios y canales

LOWEn £1 1 pErsons que qUEremos comprendes?
LCual s By Htuscion en b quo 5o encurnsran?
LCual es Wi papey/ rol/funcian an ls situscian?

i¢Que PIENSAN y SIENTEN?

PAINS GAINS
(ESFUERZOS) [RESULTADOS)
LCumes 1om sus meedos. 2O e5 1o que quieron.

frustraciones, obstaculos  desean, necesiian,
dolores y ansiedades? oiperan y tuenan?

:¢Qué OYEN?

10w oyon que otros dicen?
LOue oyen de sus amigos?
(0wt oyen de sus colegas?
L0 oyen de quién les influye?

L1080 otros pensamiensos y sontmiontos punden
motver @ influls on 1us comportamentod?

/ ;Qué HACEN?

00 hacen » dia de hoy?
1006 comportamiento obiervamos?
¢ Oueé pademas imagnae gue hacon?

iCon quién vamos a empatizar? META £Qué necesitan hacer? /

£ 08 necotitan hacer de una mantra dferente’
£ 00t abajos guieren 0 necesitan hacer?
200 dicigiones necesitan tomar?

LEOMO S20remos que tuweren Sxato?

¢Qué VEN?

£Onsé w2 lo e elios vern en ol mvcado?
200 €1 10 Gue el 03 von en Su ertormo cercana?
L0 €3 10 Que (105 von QUE Olros dicen y hacen?
£ Ot estdny mivando y leyendo?

éQué DICEN?

L0 les cscuchamos deck?
LOwE podemos Imagioar que dicen?

-~ RocaSalvatella 37
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Generar marketing de experiencias
El buyer persona > El Jorney de compra > Servicios y canales

START!

@Sabadell
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Generar marketing de experiencias
El buyer persona > El Jorney de compra > Servicios y canales

NECESIDAD BUSCA INFORMACIC DECISION Y CONTAC REALIZA EL CONTRATO FIDELIZACION

@Sabadell
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Generar marketing de experiencias
El buyer persona > El Jorney de compra > Servicios y canales

Acciones
¢ Qué acciones realiza para
cada momento?

Puntos de contacto
Web, teléfono, presencial,
email,...

Linea
emocional
¢, Como se siente?

Contexto
¢ Por qué se siente asi?
¢ Qué piensa? ;Qué siente?

Retos

Oportunidades
¢,Como podemos
mejorara la experiencia?

RocaSaklvatella

NECESIDAD

n > ¢ Que hace? ;Qué busca?

n > . COomo contacta? ;que canales propios o de terceros utiliza?

> ¢ Que siente el usuario en cada accion?

n > ¢ Qué retos tiene la empresa en esta fase?

> ¢ Qué oportunidades contemplamos para la nueva web?

40
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Generar marketing de experiencias
El buyer persona > El Jorney de compra > Servicios y canales

NECESIDAD 1:/ BUSCA INFORMACI(C DECISION Y CONTAC REALIZA EL CONTRATC FIDELIZACION

Acciones
¢ Qué acciones realiza para
cada momento?
Puntos de contacto
Web, teléfono, presencial,
email,...

©

Linea /\

emocional

¢, Como se siente? ®
Contexto
¢ Por qué se siente asi?
¢, Qué piensa? ;Qué siente?
Oportunidades
¢,Como podemos
mejorara la experiencia?

OSabadell
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Generar marketing de experiencias
El buyer persona > El Jorney de compra > Servicios y canales

+ RocaSalvatella

Value Proposition

Gain creators

P

Products
& services

Qi
I Pain relievers

S8

42

Customer Profile

Customer

jobs
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Generar marketing de experiencias
El buyer persona > El Jorney de compra > Servicios y canales

ORIENTAR

Funnel de conversion
Atraer a consumidores ofreciendo informacién de su interés
en base a su madurez en el journey de compra.

Y

Convertir ventas potenciales en oportunidades reales.

ATENDER

Atencién al consumidor
Allanar el camino a los clientes clientes para atender sus
peticiones y / o gestionar posibles incidencias.

O

Establecer vinculo y confianza con el cliente.

i« RocaSalvatella

43

ALIMENTAR

BBDD / CRM
Generar una base de relacion con el consumidor para
identificarle sea cual sea el punto de contacto que tenemos
con el mismo.

=

Alimentar el conocimiento del cliente (lead nurturing) y
madurar oportunidades de venta.

FIDELIZAR

Ciclo de vida del cliente
Potenciar el compromiso de consumidor y su repeticion /
recurrencia de compra.

©

Aumentar el valor de ciclo de vida de cliente.
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« SEAT M6
* Netflix
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* Guinness

@Sabadell

44 Hub Empresa






-3
P T s ¥




Casos de éxito
SEAT M6 > Netflix > Spotify > Guinness
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OSabadell Gracias ;)
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Erik Rigola — Manager de Ventas Online y Marketing Relacional de RocaSalvatella

OSabadell

49 Hub Empresa



