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Incentivio e
el constimne@
y la retencion
del cliente

Mas alla de premiar la pre-
ferencia, los beneficios adi-
cionales refuerzan el senti-
do de pertenencia vy la leal-
tad. Ademas, los dates
asociados a los habitos de
consumo aue recapilan las
empresas mejora la perso-
nalizacion de la cferta y
optimiza las estrategias de
marketing.

Por: Fabiola Romo Pino

iAcumula puntos? Mas de una vez nos
han hecho esta pregunta al pasar por
caja, para recordarnos que nuestra
compra tendrd una recompensa adicio-
nala la funcionalidad del producto que
estamos adquiriendo. Descuentos, ser-
vicios exclusivos, regalos o la promesa de
acceder a otros beneficios nos llevan a
entregar nuestros datos, al responder
afirmativamente al cajero o la cajera.
Segun Marcel Goic, director del Centro
de Estudios del Retail (CERET) de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Chile, el
funcionamiento de los programas de fide-
lizacidn responde a fundamentos econd-
micos y de comportamiento. “Los procesos
de compra, muchas veces, tienen friccio-
nes asociadas a la busgueda de informacion
y, por tanto, ser -la primera opcicn- gene-
ra una ventaja competitiva”, sefiala
Ademas, el investigador reconoce las
economias de escala y explica que si los
clientes concentran una gran proporcion
de sus compras en unico proveedor, el

"El aumento en la frecuencia de compra puede
incrementar la valoracion que tienen los clientes
por las marcas en el largo plazo®, afirma

MARCEL GOIC, DIRECTOR DEL CERET, DE INGENIERIA
INDUSTRIAL DE LA UNIVERSIDAD DE CHILE.

costo operacional de servir al diente puede
disminuir y la calidad del servicio puede
aumentar, a través de la provisian de ser-
vicios complementarios.

“El aumento en la frecuencia de compra
puede incrementar la valoracion que tienen
los clientes por las marcas en ellargo plazo,
disminuyendo los esfuerzos de retencian’,
agrega Marcel Goic. No abstante, aungue
los incentivos provistos por los clubes de
fidelizacion pueden tener impactos rele-
vantes en el compaortamiento de corto
plazo, la evidencia en el largo plazo es
mixta, segun el director del CERET.

Por lo anterior, este tipo de programas
son constantemente monitoreados para
evaluar su impacto.

Recompensa inmediata

Ainicios de julio, Unimarc lanzoé su nuevo
club de fidelidad que incentivara a los
clientes a subir de nivel, ofreciéndoles
categorias como Socio Club, Socic Oro
y Socio Platine, en funcién de su historial
de compras. La iniciativa se diferencia de
otros programas de fidelidad, porque
recompensa la lealtad con descuentos y
beneficics de forma inmediata.

“Estamos entusiasmados con ser la prime-
ra cadena de supermercados en incorporar
una estrategia de niveles en su club de fide-

Aumentar la capacidad de ahorro de
sus clientes es uno de los objetivos
que persigue SMU con su nuevo club
de fidelidad.

lidad, entregando beneficios diferenciados
e inmediatos de acuerdo con el comporta-
miento de compra. Buscamos otorgar una
mayor capacidad de ahorra a nuestros clien-
tes”, indica Luisa Astorino, gerenta corpora-
tiva de Marketing y Clientes de SMUL

Ademas, el retailer sumo la membresia

Socio Diamante que puede ser contratada
por cualguier cliente que busgue acceder
de forma rapida a mayores descuentos y
beneficios, Esta alternativa ofrece mas de
300 productos exclusivos en oferta, gue
estan disponibles en unimarc.cly despachos
gratis ilimitados por compras superioresa
520.000.

Premios para todos

« Descuentos diferenciados por nivel:

lunes en marcas seleccionadas; martes en
frutas y verduras; miércoles en carnes rojas;
¥ jueves en panaderia y pasteleria

» Descuentos en restaurantes, salud,

cuidado personal, entretencion, urismoy
viajes, diferenciados por nivel

« Mayor descuento al contratar la mem-

bresia y/o pagando con Unipay.



