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6 de cada 10 consumidoresvalora las ventajasde los
clubes defidelizacion, segun el estudio de M ediapost

El beneficio mas apreciado por los espafioles es la obtencibn de descuentos
interesantes para siguientes compras (57,4%), seguido de tener ventajas sobre otros
clientes en precio a la hora de comprar (19,7%) y de que sea mas facil obtener regalos
atractivos (12%). Segun el | Estudio de Marketing Relacional, elaborado por Mediapost
en colaboracion con la Asociacion de Marketing de Espafia, solo un 1 de cada 10
encuestados desconoce las ventajas de estos clubes

Los clubes de fidelizacion se han convertido en una potente herramienta para las marcas a la hora de
mantener relaciones duraderas con los consumidores. Y es que, en un contexto de alta competitividad
como el actual, es imprescindible que las empresas, ademas de atraer a los clientes en el momento de
la compra y fidelizarlos, sean capaces de convertirlos en embajadores de la marca.

Segun el | Estudio de Marketing Relacional, elaborado por Mediapost en colaboracion con la
Asociacion de Marketing de Espafia, casi 6 de cada 10 (57,4%) espafioles valoran la obtencién de
descuentos interesantes para siguientes compras como el principal beneficio de los clubes de
fidelizacion. "Por ello es tan importante disefiar un buen programa de fidelizacion dentro de la
estrategia de marketing relacional a medio y largo plazo que ofrezca a los usuarios ventajas extra por
cada compra, mejorando asi tanto la relacion con el cliente como la propia imagen de marca", sefiala el
responsable comercial y de desarrollo de negocio de Mediapost, Juan Castafion.

Tener ventajas sobre otros consumidores en precio a la hora de comprar es otro de los beneficios de
los programas de fidelizacibn mejor valorados por los espafioles, segun opina el 19,7% de los
encuestados, seguido del hecho de que sea mas facil conseguir regalos atractivos (12%). Ademas,
s6lo 1 de cada 10 (11%) encuestados desconocian las ventajas de estos clubs.

Si se analiza el perfil de los mayores usuarios de los clubes de fidelizacion, destaca que son las
personas de 35 a 44 afios de edad (64,5%), en mayor proporcion que el resto, las que confian en los
programas de fidelizacion como la mejor via para obtener descuentos interesantes para siguientes
compras.

¢, Ofrecer los datos personales para obtener descuentos 0 no? Esa es la cuestion

El | Estudio de Marketing Relacional también analiza la opinion de los espafioles sobre la cesién de los
datos personales que, en la mayoria de los casos, es necesario hacer para pertenecer a los clubes de
fidelizacion de clientes y recibir informacion personalizada sobre las marcas.

Las opiniones estan muy igualadas, ya que, mientras 1 de cada 3 personas encuestadas esta a favor
de cederlos siempre que no sean datos sensibles y que les beneficie en algo (33,6%), otro tercio indica
gue no le gusta recibir comunicaciones o promociones (35,3%) si para ello tienen que dar sus datos
personales.
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Ademas, al 16,5% de los encuestados le parece bien ofrecer sus datos si es para participar en
concursos o recibir descuentos, y hay un 14,6% de espafioles, sobre todo los mas jovenes, a los que
les gusta recibir comunicaciones que sean especiales para ellos segun sus gustos personales.

En cuanto a la confianza que tienen los espafoles sobre cémo las marcas utilizan sus datos
personales, el estudio de Mediapost concluye que mas de la mitad de los encuestados (57,4%) si
confia en la gestion que hacen de ellos, por diversos motivos: bien porque nunca han tenido problemas
(29,7%), siendo mayoritariamente las mujeres las que dan esta razon; bien porque dieron su
consentimiento para recibir informacion (18,1%); o bien porque lo que reciben se ajusta a sus gustos
(9,5%), siendo el sector mas joven de poblacion el que afirma, por encima de otras franjas de edad,
este Ultimo extremo.

Por contra, hay un 42,6% de espafioles que desconfia del uso que las empresas hacen de sus datos,
lo que supone que 4 de cada 10 encuestados afirma desconocer la finalidad del tratamiento de sus
datos personales por parte de las marcas o puntos de venta (online y fisicos).

Chatbot, el medio méas valorado para comunicarse con la tienda online

Muy ligado a la confianza que los consumidores depositan en las marcas, tanto a la hora de la compra
como para mantener relaciones que duren en el tiempo, esta la forma en que estas responden a sus
dudas, preguntas o reclamaciones.

A veces, durante la compra online, el cliente tiene dudas sobre el producto o se producen incidencias.
Para poder resolverlas de manera inmediata, y asegurar la satisfaccion del cliente o la buena
experiencia en la compra, es imprescindible contar con un buen canal de comunicacion y que este
funcione correcta y rapidamente.

También sobre este aspecto recoge el estudio de Mediapost conclusiones que pueden ayudar a las
empresas a mejorar sus canales de comunicacioén, o a establecer unos nuevos. Asi, el chat online es el
canal que mas les gusta a los espafioles para comunicarse con el ecommerce, decantandose por esta
opcion el 41,3% de los encuestados, en mayor medida las mujeres y los jovenes de entre 18 y 24
afos. Le siguen el email (34,8%) y el teléfono (15%).

Por su parte, a las personas de mayor edad (de 55 a 65 afios), que son las menos activas en cuanto a
compras por internet, les gusta mas la atencion personal y fisica a la hora de comunicarse con la
tienda.
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