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Empresas. Las que apuestan por lo digital son las mas valoradas.

Marca y experiencia
ya pesan 40% en
decision de compra

MIRTHA TRIGOSO LOPEZ
mirigoso@diariogestion.com.pe
Dentro de la decisién de
compra de los peruanos,
haycuatrofactoresrelevan-
tes quetomanencuenta, co-
mo son el producto, el ser-
vicio, la marca, y la expe-
riencia emocional. Yyala
marcaylaexperiencia pe-
san el 40% dentro de la re-
ferida decision, segtin estu-
dio CXIndex, de Centrum,
Datum Internacional, y
XCustomer Group.

Cabesefialar que el estu-
dioutilizael “CXIndex”, un
indice que permite compa-
rarcompaniiasdediferentes
sectores, en base ala expe-
rienciadelos clientes.

“Anteslas empresas solo
apostaban porel producto,
yesqueasumianquealcon-
sumidor era lotinico que le
interesaba, pero este essolo
un componente de toda la
experiencia”, resalté la
CEO de Datum Internacio-
nal, Urpi Torrado.

Marcascercanas
Ydentrodelavaloraciénde
la marca en la decisién de
compra, resaltalacercanfa
que sienten los peruanos
por estas, destacd.

En esa linea indicé que
las marcas conlaquesien-
ten mayor cercania los pe-
ruanos sonlasdelacatego-
riade mejoramiento del ho-

EL DATO

Premiacién. El préoximo 21
de junio, Centrum, Datum
Internacional y XCustomer
Group reconocerdn alas
empresas que lideran el
ranking de experiencia del
cliente en el pais. Conla
informacién del CX Index,
podrén ver cémo son per-
cibidos por los clientes en
aspectos claves.

gar, que obtuvieron un pun-
tajede 7.62 sobre untotalde
10 puntos. ; Aqué se deberia?
Aquelosperuanos lograron
tener unainteraccion positi-
va con lasmarcas de estaca-
tegoria, enelmarcodelapan-
demiaytraslomadsdlgidode
esta, ynosoloenelcanal on-
line, también en el fisico.

En contraparte, dijo, los
peruanos se sienten mas ale-
jados delas marcas de servi-
cios publicos (agua, luz, etc).

Enesalinea, recomendd a
las marcas en general adop-
tarunmodelocentradoenlas
personas, loqueincluyetam-
bién un proceso de transfor-
macién digital.

El estudio CX Index, ade-
mads de encuestas, incluye
monitoreo de redessociales,
yaque porestemedio los con-
sumidores amplifican susa-
tisfaccion o insatisfaccién.
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