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Consumo .:. La distribuci6n tiene mas clientes fieles que la bancay la telefoniam6vil

Perfil del cliente fiel
alosdistribuidores
• Entre los consumidores que
mas buscan racionalizar el gas­
to ala hora de lIenar el carro de
la compra destacan las mujeres
con edades comprendidas entre
45 y64 anos. Por Comunidades
Aut6nomas, los andaluces son
los mas fieles aun determinado
supermercado.•:.

GEMABOIZA
gboiza@neg-ocio.com

En un contexto de marcada
crisis econ6mica, que ha trai­
do consigo una predisposi­
ci6n generalizada a la austeri­
dad y ha puesto muy de moda
la cultura del ahorro, el consu­
midor espanol se muestra mas
receptivo ante los programas
de fidelizaci6n que ofrece el
comercio y que estan basados
principalmente en las ofertas
y los descuentos.
Una tendencia de la que han

salido muy bien parados los su­
per y los hipermercados que
operan en Espana, que son los
que mas clientes fieles han 10­
grado acaparar.
Tanto es asi que el71% de los es­

panoles se declara fiel a un su­
per 0 hipermercado en concre­
to y un 58% asegura ser miem­
bro de un programa de fideliza­
ci6n puesto en marcha por
estos distribuidores, segun se
desprende del estudio Tenden­
cias del consumidoryJideliza­
cion de clientes 2011, elaborado
conjuntamente por The Logic

LACRISIS FACILITA LA LEALTAD DELCLIENTE
laaceituna
espanola
conquista
el extranjero

Consumo
Espana es el primer ex­
portador del producto y su
produccion representa el
30% en el mercado mundial

Espana se ha convertido en el
primer pais productoryexpor­
tador de aceitunas de mesa en
el mundo, seguido a gran dis­
tancia por otros paises de la
cuenca mediterranea.
Durante las ultimas cinco

campanas se registr6 una pro­
ducci6n media mundial de
1.750.000 toneladas, de las cua­
les 526.000 se produjeron en Es­
pana, 10 que representa un 30%
del total, segun datos del Conse­
joOleicola Internacional.
Del total de la producci6n es­

panola, concentrada enAndalu­
ciayExtremadura, e160%va des­
tinada a la exportaci6n, 10 que
convierte aEspana ademas en el
primer pais en comercializar el
producto en el extranjero.
Las exportaciones de aceitu­

nas de mesa en Espana en 2010
alcanzaron un total de 309.709
toneladas, con un valor de unos
636 millones de euros. Algunos
de los principales paises en los
que se comercializa el producto
tipico de la dieta mediterranea
son EEUU, Rusia, Alemania, Rei­
no Unido 0 Polonia.•:. CM.
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cree que el modelo de sociedad
esta agotado y se debe buscar
otro mas humanizado.
Una fotografia de la situaci6n

que hace que los espanoles sean
los ciudadanos de la Uni6n Eu­
ropea, junto con hungaros y po­
lacos, mas reacios a la hora de
ejecutar inversiones.•:.
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un tercio estima que alguien de
su entorno cercano perdera su
trabajo en seis meses.

Fuente: The Logic Group e Ipsos Espana.

Criticos y pesimistas
Datos que demuestran que el
desempleo sigue siendo la gran
preocupaci6n de los espanoles.
Es mas, el 79% de la poblaci6n

fiel. Los premios (25%), la varie­
dad de los productos (19%), los
precios (16%) y las ofertas (15%)
son otras de las ventajas que el
consumidor espera obtener de
un programa de fidelizaci6n.
Programas que no siempre

ofrecen los resultados espera­
dos a priori ni cubren las expec­
tativas del consumidor. Los ne­
gocios inmersos en los sectores
de gimnasios y supermercados
disfrutan los porcentajes mas
altos de satisfacci6n para el
cliente, con un 76%y un 73%, res­
pectivamente.
El estudio de The Logic Group

y de Ipsos Espana tambien des­
taca que donde menos estan
satisfechos los clientes es en el
sector de la banca, la telefonia
m6vil y los seguros, pese a que
estos tres sectores sean de los
que ocupan los primeros pues­
tos en cuanto a la fidelidad de
los consumidores.
En terminos generales, el do­

cumento tambien hace referen­

cia a que el consumidor espanol
se ha convertido en un cliente
que estamas informado, que pi­
de mas que antes yque exige un
buen servicio.
Unas exigencias que se han

desarrollado en un entorno eco­
n6mico en el que los consumi­
dores se declaran pesimistas y
muy criticos con la situaci6n
macroecon6mica del pais.
Segun el estudio, s6lo el 8% de

los espanoles piensa que la si­
tuaci6n econ6mica es buena y
s6lo e123% que la economia va a
crecer en los pr6ximos meses.
Asimismo, el 73% de los espa­

noles dice conocer a alguien
que ya ha perdido un empIeo y

Group e Ipsos Espana sobre una
muestra de mas de 1.000 ciuda­
danos mayores de 16 anos.
Unos porcentajes que supe­

ran los logrados, hasta el mo­
mento, por la banca ypor el sec­
tor de la telefonia m6vil, (con
un 70%yun 71% de fidelidad, res­
pectivamente).
Por detras se situan los restau­

rantes y cafes (cuya tasa de fide­
lidad por parte de los clientes es
del 58%), las gasolineras (54%),
las tiendas de ropa (48%) Ylos
grandes almacenes (47%).
Por su parte, los hoteles, los

centros de jardineriayel area de
viajes, transporte y alquiler de
vehiculos reunen a los clientes
menos fieles.
Los datos del estudio tambien

revelan que el perfil del consu­
midor fiel a un super 0 hiper
suele tener entre 45 y 64 anos,
siendo las mujeres las mas pro­
clives a apostar por estos pro­
gramas de fidelizaci6n para lle­
nar sus carros de la compra.

En este sentido, las personas
de entre 55 a 65 anos identifican
un mayor compromiso hacia
los bancos ycajas 0 los viveros y
tiendas de bricolaje. Sin embar­
go, la franja de entre15 y34 anos
manifiesta una mayor fidelidad
a bares y discotecas, tiendas de
ropa 0 establecimientos de ocio
yentretenimiento.

Grado de satisfaccion
Independientemente de la
edad, e139% de los consumido­
res que hace uso de los progra­
mas de fidelizaci6n espera obte­
ner con ellos descuentos, fren­
te a un 34% que prioriza el buen
servicio de la tienda a la que es
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EImiedodelosespanolesa lacrisis
vuelvea ralentizarel turismo

EL GASTO FORlNEOCRECE UN 10,4%

• Variacion de la demanda (mayo 2010-mayo 2011), en %.
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Fuente: Exceltur.

Perelli, director de Estudios e
Investigaci6n de Exceltur.
Apesar de la desconfianza de

los turistas espanoles, la asocia­
ci6n confia en que el sector fina­
lice el ano con un crecimiento
del 2,2%, "en cualquier caso mas
del triple del crecimiento espe­
rado al dia hoy por el consenso
de analistas para la economia
espanola (0,7% al cierre de este
ano)", explica Jose Luis Zoreda,
vicepresidente de Exceltur.
La fuerte afluencia de extran­

jeros ha venido acompanada de
un mayor gasto, que creci6 un
10,4% entre marzo y mayo en
comparaci6n con el mismo pe­
riodo del ano pasado.•:.

espanol-, por las revueltas de
principios de este ano.
Al interes clasico de mercados

como el aleman, el frances 0 el
britanico se suma el ruso.
"La incertidumbre econ6mi­

ca, la caida de la renta disponi­
ble, la celebraci6n de la Sema­
na Santa a finales de abrillo
que ha retraido los viajes en
mayo y junio y la comparaci6n
abril, junio, con un segundo
trimestre de 2010 que se via im­
pulsado al alza por el adelanto
de reservas ante la subida en ju­
lio del IVA, se encuentran de­
tras de los malos resultados pa­
ra el mercado espanol durante
estos meses", sena16 ayer Oscar

mestre del ano. Entre los meses
de abril y junio, los ingresos de
la industria experimentaron un
aumento del 1,9%, frente a12,4%
de incremento de los tres pri­
meros meses del ano, segun los
datos de la Alianza para la Exce­
lencia Turistica (Exceltur).
Este creciente interes de los

turistas extranjeros viene moti­
vado por dos circunstancias:
por un lado, la mejora de la si­
tuaci6n econ6mica de los prin­
cipales mercados emisores eu­
ropeos, como Francia yAlema­
nia; por otro, las dudas de estos
turistas sobre paises arabes, co­
mo Egipto yTunez -tradiciona­
les competidores del mercado

Viajes
Exceltur contra en que
el sector experimente
un crecimiento del 2,2%
al cierre de este ejercicio

J.P.R.
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La llegada de turistas extranje­
ros continua su escalada desde
2010. Este interes compensa el
descenso de la demanda espa­
nola que ante la crisis econ6mi­
ca mantiene sus reticencias a la
hora de viajar.
Esta circunstancia ha ralenti­

zado el crecimiento del sector
turistico durante el segundo tri-
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