
EXPERIENCIA DE CLIENTE EN LA ERA DIGITAL

Francisco Servia















Compras en comercios físicos











Concentración del mercado de la alimentación en España





PrecioSelección
Experiencia 

de cliente
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Pero … ¿en qué sentido está mejorando la 

Experiencia de Cliente en esta Era Digital?



1
Personalización





Fuente: IBM
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3
Conveniencia



Y, por supuesto, haz lo que necesitan, 

dónde, cuándo y cómo lo necesitan











Personalización Ubicuidad Conveniencia

Veamos un ejemplo …









Poner una canción en el año 95





Poner una canción en el año 2015



Poner una canción en el año 2020



Idea clave: haz más de lo que les gusta a tus

clientes y menos de lo que no



Y, por supuesto, haz lo que necesitan, 

dónde, cuándo y cómo lo necesitan
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