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Creacion de Valor



CASO Empresarial Stew Leonard’s

Stew Leonard’s es una cadena de tienda comercial poco conocida
ubicada en Connecticut. Solo cuenta con cuatro tiendas, pero su
reducido numero de locales no refleja lo que sus clientes
experimentan cuando visitan lo que se ha denominado la
“Disneylandia de las tiendas de lacteos”.

Desde que abrié su primera tienda en 1969, la compania se ha
destacado por su manejo de los negocios centrado en el cliente.
De hecho, la obsesion del fundador de Stew Leonard’s con el
concepto de valor de por vida del cliente hizo que se decidiera a
conservar a todos los clientes que entraran a su tienda.



El video de Stew Leonard’s muestra la manera en que este vendedor
minorista ha deleitado a sus clientes durante mas de 40 anhos.

Con animales de granja gue cantan en animatronics, empleados
disfrazados, zoolbgicos de mascotas y muestras gratuitas de
alimentos y bebidas, esta cadena atiende hasta 300 000 clientes por
tienda cada semana, y ha alcanzado el nivel de ventas mas alto por
pie cuadrado que cualguier tienda en Estados Unidos.
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Actividad




Después de ver el video, responda las siguientes preguntas acerca de
la compania.

1. ¢Cual es la propuesta de valor de Stew Leonard’s?

2. ;Como construye Stew Leonard’s relaciones a largo plazo con
sus clientes?

3. ¢De qué manera ha aplicado Stew Leonard’s los conceptos de
capital de clientes y valor de por vida del cliente?



Politica de servicios al cliente:

Stew Leonard's es el supermercado mas exitoso de los Estados Unidos. El volumen
de ventas por pie cuadrado es aproximadamente 10 veces superior al nivel de los
supermercados convencionales. La roca de tres toneladas que esta enfrente de la
tienda nos ofrece la explicacidn de por qué sucede esto. Grabada en esa roca esta

toda la filosofia del sefior Stew Leonard:

1. El cliente siempre tiene la razon

2. Si el cliente, alguna vez, se equivoca, vuelva a leer la regla 1



Marketing = Valor
o La propuesta de valor en marketing es el "mix”
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Valor capital del cliente Construccion del capital cliente

Suma de los valores descontados durante toda la vida de
todos los clientes actuales y potenciales de la empresa
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Resumen

e Marketing crea valor...

® Para la gente, satisfaciendo necesidades y deseos
e Para la empresa, dando rentabilidad y sustentabilidad

e Para la sociedad, con inversion y empleo

e El valor atrae a los clientes
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