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2018. La economia de la experiencia despega en Espana
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Estrategias de marketing que adoptaran la vision del cliente. Las empresas comenzaran a trabajar su
dimension emocional, que avanzara posiciones frente a la racional (producto, servicio y relacién
calidad-precio). La economia de la experiencia despega en Espana y 2018 sera un ano decisivo.

“La evolucion de la experiencia de cliente ha sido muy positiva en los ultimos anos, debido a que las
grandes empresas ya son conscientes que los clientes que vuelven a comprar e incrementan su gasto
en las marca son los que perciben una mejor experiencia. Y asi lo refleja el ultimo informe realizado por
DEC y The Boston Consulting Group en el que se observa, en tan sélo dos anos que el IDC (indice de
Desarrollo de Cliente) ha pasado del 60 al 65%, y que la Alta Direccion ahora destina mas tiempo y
mayores recursos a mejorar la experiencia que perciben sus clientes”, explica Jorge Martinez-Arroyo,
presidente de DEC, refiriéndose a la expectativas de la experiencia de cliente en Espana.
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Segun este experto, el ano que viene la penetracion de la experiencia de cliente comenzara a llegar al
mundo de los negocios B2B. Sin embargo, y como ha reflejado un reciente estudio realizado por DEC y
Deloitte, la experiencia de cliente en Espana todavia queda relegada a un tercer lugar, por detras del
precio y la calidad del producto, cuando para un 43% de las companias americanas es el factor mas
importante en sus estrategias de marketing y de negocio.

El precio no lo es todo

Las ultimas tendencias indican que el precio no lo es todo y que realmente lo que buscan los
consumidores es tener una experiencia memorable con un producto o servicio. Uno de los ultimos
videos de Google Trends muestra como han evolucionado las busquedas en el 2017 y como se ha
pasado de buscar por topics a buscar la opinion de otros clientes sobre su vivencia con un determinado
producto. En este aspecto destaca, por ejemplo en el area de consumo de tecnologia, las consultas : =
relativas al iPhone 8, iPhone X y Nintendo Switch, que ocupan los primeros puestos. Acceso gratuito a informes

Actualmente, en materia de experiencia de cliente, el mercado americano es pionero y esta a la
vanguardia en todas las técnicas de consumo, de hecho, es donde nacioé el concepto de la economia de
la experiencia.
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De acuerdo con las previsiones de la Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente-DEC, en H - k

2018 las empresas espanolas incrementaran la gestion de experiencia de cliente en sus estrategias de ls pac

marketing gracias a una mayor profesionalizacion de esta disciplina y al acceso de las companias a las

nuevas herramientas, metodologias y tecnologias para una personalizacion masiva de la relacion con el 201 8
17

cliente. En este sentido destacaran la explotacion del Big data analytics, que permite conocer e
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interpretar el comportamiento del cliente y deducir sus gustos y necesidades, asi como simplicidad de N @ & LOGISTICS
procesos y mejora de la experiencia de usuario en canales digitales para facilitar el acceso a los
servicios.

También se producira una mayor implicacion de los empleados y el desarrollo de una cultura
corporativa mas auténtica y mas cercana al cliente. Para ello las politicas de RR.HH. avanzaran en una
experiencia de empleado coherente con la marca, la implantacion generalizada de metodologias agile, y

la incorporacion de la inteligencia colaborativa para la toma de decision en los niveles mas altos de la
organizacion. ENCUESTA
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.Y si preguntamos al protagonista?



