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1. Justificación: 
 
Elegí el tema de TFG por la actualidad del mismo y por la importancia que cambios en los 
hábitos de compra con la crisis del COVID, unidos a cómo Amazon da respuesta a los 
mismos, van a suponer en la definición del sector retail actual y futuro. 
A nivel personal pienso que la investigación que lleve a cabo en este TFG me puede ser de 
utilidad en mi vida laboral futura.   
 

2. Objetivo:  
 

 Analizar el comportamiento del consumidor y cómo se ha visto afectado en la crisis 
del COVID con las restricciones a la movilidad. 

 Estudiar si es un cambio circunstancial o permanente. 

 Descubrir cómo las marcas se adaptan al cambio del comportamiento de los 
consumidores desde el modelo omnicanal y de la experiencia del consumidor.  

 Estudiar cómo impacta la forma en que los lideres del retail, como Amazon, 
afrontan las nuevas circunstancias. 
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4. Metodología: 

 
La metodología que voy a utilizar para responder a mi problemática se establece de esta 
manera: 
En primer lugar, una base académica que propongo en mi bibliografía servirá de apoyo 
para la realización de mi TFG. Completaré mi investigación con varios artículos y el libro de 
Barbara Khan titulado: "The Shopping Revolution". 
Esta primera parte me lleva a la tesis "Amazon crea tendencias, transforma e influye en 
todo el consumo de retail" que demostraré durante mi trabajo de campo.   
Después de eso me centraré en esta tesis gracias al análisis y al estudio completo del caso 
de Amazon. Entonces estudiaré varias preguntas, incluyendo: ¿Cómo está reaccionando 
Amazon a esta crisis? ¿Cuáles son las acciones de Amazon en los últimos meses? ¿Cómo 
mejora Amazon continuamente la relación con sus clientes?  
Finalmente, para responder a la tesis, completaré mi trabajo con un estudio cualitativo o 
cuantitativo.  
Una vez que el trabajo está hecho, podré responder explícitamente a mi problemática:  
¿Esta crisis va a dejar su huella en el tiempo o es simplemente un cambio especifico en 
nuestro comportamiento como consumidores?  
 
 
 

5. Índices preliminares:   
 

 Introducción 
 Resumen  

 
Parte 1: Aspecto teórico : 
 

1. La experiencia del cliente en el corazón de la estrategia de marketing : 
1.1 ¿Qué es el marketing experiencial 
1.2 La experiencia del cliente evoluciona con el tiempo 

 
2. De multicanal a omnicanal : 
2.1 Estrategias multicanal y cross-canal, herramientas indispensables hoy. 
2.2 ¿Son suficientes estos diferentes instrumentos frente a los consumidores cada vez 

más exigentes? 
      2.3 Hacia una optimización de las relaciones con los clientes gracias al omnicanal 
 

3. El impacto y los desafíos del COVID-19 
3.1 El COVID-19, un acelerador de tendencias 
3.2 El interés del omnicanal en tiempos de crisis 
3.2.1 La perspectiva del consumidor 



 
 

3.2.2 La perspectiva de negocios  
 
Partie 2: Aspecto práctico : 
 

1. Tesis : "Amazon crea tendencias, transforma e influye en todo el consumo de 
retail" 
1.1 La revolucion de Amazon sobre todo el consumo de retail. 
1.2 Presentación del estudio de mercado  
 

2. Análisis de los resultados para responder a la tesis  
 
 

 Conclusión 
 Agradecimientos 
 Anexos 
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