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Conocer al cliente para mejorar su experiencia

vivido en los ultimos meses, han convertido a la experiencia y la atencién al cliente en elementos clave para el éxito de los
negocios, siendo los jovenes entre 18-25 anos, el publico mas critico en cuanto a la experiencia obtenida.

Cliente, con la colaboracién de Medallia, que muestra una radiografia del mercado en cuanto a la satisfaccion de los
consumidores, de la que se puede extraer que, de cara al nuevo ano, es imprescindible establecer una estrategia de
experiencia de cliente, teniendo en cuenta qué es lo que demandan los clientes y como lo demandan.

Los jovenes, el publico mas exigente

Para poder ofrecer una excelente experiencia del cliente, es imprescindible saber quiénes son los mas exigentes respecto a
un producto o servicio. En este caso, el estudio destaca que los jovenes (18-25 anos) son el publico mas critico en cuanto
a la experiencia obtenida. Esto se debe a que las nuevas generaciones estan mas expuestas a la rapidez de respuesta de las
grandes tecnoldgicas, asumiendo estandares de calidad mayores. Este hecho es crucial para el futuro, ya que con el paso del
tiempo, esta tendencia se podria trasladar a franjas de edades mayores.

Sin embargo, es interesante que por el momento, la siguiente franja de
edad (26-35 afos) se corresponde con el publico menos exigente.

Automocion y hoteleria, los sectores mas punteros

En cuanto a la clasificacion por sectores, existen grandes diferencias en la
valoracion de la experiencia al cliente. Los sectores con peor
experiencia de cliente son los sectores mas tradicionales, como el
sector energético, banca, telefonia moévil o transportes. No obstante, a pesar de que estos sectores obtienen las menores
puntuaciones, las empresas punteras de cada uno de ellos, obtienen una valoracién mucho mayor que la media.

En cuanto a los sectores con mejor experiencia de cliente, la Automocion y la Hoteleria lideran el ranking. Son los de mejor
reputacion gracias a una buena relacién calidad-precio, generacion de confianza en la marca o producto y generacion
de emociones positivas como la superacion de expectativas.

El Ranking de sectores lideres en experiencia de
cliente

1. Automocion

2. Hoteleria

3. Informacion y electrénica
4. Distribucion de moda

5. Formacion

6. Bebidas

7. Alimentacion

8. Distribucion minorista, supermercados
9. Electrodomésticos

10. Restauracion

11. Seguros

12. Transporte

13. Telefonia Movil

14. Banca

15. Energia

La influencia de la tecnologia

Aunque en un principio el estudio senala que no hay
ninguna relacion entre la satisfaccion y las experiencias
digitales, cabe destacar que las empresas del Ranking
con mejor experiencia de cliente son aquellas que
permiten la comunicaciéon omnicanal. Es decir, que la experiencia del cliente mejora en cuanto se facilita la posibilidad de
comunicacion por diferentes canales, a elegir por el usuario.

Comunicacion Profesional.
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