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MÓDULO C
CONCEPTOS QUE AFECTAN EL DISEÑO Y 

RENTABILIDAD DE LA TIENDA
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El rol actual del espacio físico



¿Qué vamos a ver hoy?

Definiciones y conceptos importantes:
• ¿Qué es retail?
• La definición de los espacios en tienda
• Principios de shopper marketing
• El impacto del rol en la definición de espacios en tienda

Al finalizar esta clase, el estudiante comprenderá los conceptos básicos
necesarios para poder gestionar a nivel básico, el desarrollo de espacios en tienda.



“
Hasta el año 2010 en el retail se venían haciendo las 

cosas como siempre se hicieron.

Debido al Covid, se producen cambios profundos en el 
retail como lo conocíamos. El uso intensivo de e-

commerce aceleró dichos cambios
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El retail tiene el mismo problema 

de los ferrocarriles en los años 60



¿Qué es RETAIL?

Definición clásica:

Wikipedia: El retail (también venta al detalle en español) es un sector 
económico que engloba a las empresas especializadas en la 

comercialización masiva de productos o servicios uniformes a grandes 
cantidades de clientes.



¿Qué es RETAIL?

“Compran barato, venden caro y lo entregan de la forma más 
eficiente posible”

Esta definición asume a la tienda como el lugar indicado para encontrar cosas.

La realidad es que para un cliente cada vez más ocupado, internet y las 
tiendas virtuales ¿no comienzan a reemplazar a las tiendas físicas?



¿Qué es RETAIL?

▷ Desde el punto de vista de 
un retailer, ellos “venden 
cosas” algo que ha sido 
comoditizado y digitalizado 
por empresas como 
Amazon.



“
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El negocio ya no es “vender cosas” el negocio 
es ¿Qué problema le resuelvo a mis clientes?



Miles de personas compraron el “Pack de Cena Romántica” 
por San Valentín en Inglaterra.



Tesco convenience store – you can buy 

breakfast, lunch, dinner and Go!



¿HACEMOS LA TIENDA PARA 
NOSOTROS O PARA NUESTRO 

CLIENTE?



Definiendo los espacios en la tienda

Los espacios en la tienda deben ser 
el resultado de un balance entre 
rentabilidad y ventas, teniendo 
como foco la experiencia que 
queremos brindar al cliente.



Definiendo los espacios en la tienda

• La ciencia del retail no existía 
hasta unos años.

• Las categorías y secciones en una
tienda se crearon para darle
lógica al surtido y hacer más fácil
el reabastecimiento, nunca se
pensó en el cliente.

• Se hacen las cosas porque
siempre se hicieron así sin
cuestionar el porque.



Definiendo los espacios en la tienda

Hasta hace pocos años se
incorporaron nuevos conceptos
como el Path to Purchase, Misión de
Compra, Experiencia de Compra,
entre otros, que hicieron repensar el
concepto de tienda, y que esta debe
ser lógica para el cliente y no para el
retailer.



Del Product Centric al Customer Centric



Nuevos conceptos influencian los 
espacios en el PDV

• ¿Qué misión de compra 
resolvemos? 

• ¿Nuestro surtido está enfocado a 
resolver esa misión de compra?

• La estructura de la tienda y su 
ubicación está acorde a esa 
misión de compra?



Los espacios en la tienda se redefinen

Esto llevó a estructurar nuevas secciones, muy diferentes a las anteriores que “mezclaban” 
categorías, enfocándose en la experiencia de compra.



Definiendo los espacios en la tienda

Nuevos conceptos y el uso de la
tecnología transformaban el Punto
de venta, la experiencia de compra y
los layouts.



¿Qué agua es más cara?





Conocimiento del Shopper

Cuando conocemos a nuestro 
comprador y entendemos su 
real motivación,  sabremos 
cuanto está dispuesto a pagar 
por un producto.



Diferencia entre Shopper y Consumidor





¿Qué es Shopper Marketing?

Shopper Marketing integra insights de consumidores, shoppers y retailers

para influir en la DECISIÓN del SHOPPER en el punto de venta y ganar (obtener) 

su compra.

Shopper Marketing es una capacidad de la organización no un departamento.



Shopper Marketing, la respuesta a la nueva complejidad del escenario

“Shopper Marketing es la 
aplicación de iniciativas y 
programas de Marketing y 
Merchandising derivadas de 
insights para gestionar los demand
drivers que permitan satisfacer las 
necesidades de los Shopper
objetivo, fortaleciendo la 
experiencia de compra y 
mejorando los resultados, retorno 
de inversión y valora de marca y de 
la Cadena para Fabricantes y 
Retailers”.

Shopper Marketing Best Practices – A report from the Retail Commission on Shopper Marketing 2011



Conducta del Shopper cuando no encuentra el producto

Fuente: Kantar Europa Shopper Research Grocery EU 2015



Proceso de elección del Shopper gatilla todo…

▪ Este es el viaje que los shoppers
hacen empezando con la idea de 
comprar y terminando con la 
compra de la misma.

▪ Al comprender al shopper y su 
proceso de compra, obtenemos 
insights para definir tácticas que 
influencien el comportamiento y las 
decisiones.



Y se traduce en misión de compra



El objetivo del shopper ligado al merchandising

Fuente: Kantar Europa Shopper Research Grocery EU 2015



Misiones de Compra



LOS ROLES DE LAS CATEGORÍAS

La elección de los roles surge de:

Investigaciones de mercado

Análisis de la competencia 

De la lógica de determinadas categorías

Posicionamiento deseado por la empresa. 

Los roles deben percibirse claramente en el 
layout de las tiendas. 

Cambios en los roles pueden generar fuertes 
cambios en el macro layout de las tiendas.



Asignación de Rol





Posibles Ubicaciones



Posibles Ubicaciones



Posibles Ubicaciones



Ejemplos de Estrategias



Implicancias Estratégicas del Rol



Ejemplos de Tácticas



Resumen

•El retail post-pandemia cambió la tienda física, debe resolver problemas del cliente, no solo vender 
productos.
•La definición de los espacios en tienda debe responder a misiones de compra, no a la lógica interna del 
retailer.
•Pasamos de un enfoque product-centric → customer-centric.
•Conocer al shopper (motivaciones, proceso de elección, ZMOT) permite diseñar experiencias más 
efectivas.
•Las misiones de compra guían el surtido, layout y experiencia de tienda.
•Los roles de categoría (Destino, Rutina, Conveniencia, Ocasional) definen su ubicación estratégica y 
tácticas de merchandising.
•El diseño del espacio físico integra: cliente + misión + shopper marketing + roles + layout para 
maximizar la rentabilidad.


