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LA CREACION DE UN VALOR SUPERIOR PARA LOS
CLIENTES

Por Carlos Alberto Mejia C.
Consultor /Gerente

La esencia de una buena estrategia comercial es la generaciéon de un valor superior para los
clientes, tal que permita el posicionamiento del producto o servicio en la mente del consumidor y
la generacion de lealtad hacia la marca.

Examinemos los elementos basicos para la creacién de ese valor superior. Ante todo, el cliente
espera satisfacer una necesidad que tiene definida o que aspira a definir con exactitud. La gran
pregunta es: jcudles son cabalmente las necesidades o aspiraciones que se van a
satisfacer? No siempre esta pregunta es facil de responder. Por ejemplo, en la adquisicién de un
vehiculo estan presentes una o varias motivaciones de compra, tales como: un medio de
transporte, un simbolo de status, un activo de inversioén, un generador de diversion, un elemento
de seguridad, el ahorro en precio como fruto de un descuento, etc. Como se aprecia, no siempre
es obvio qué o cudles son exactamente las motivaciones de compra de un cliente
potencial y cada cliente puede tener diferentes y diversas motivaciones.

Las herramientas del mercadeo moderno estan disefiadas para permitir una aproximacién por
anticipado a los motivos de compra, a través de los distintos mecanismos de investigacion de
mercados.

Normalmente el problema va mas alla de la motivacién de compra del cliente, hay que
descubrir también qué lo hace permanecer con una marca o con un proveedor de bienes o
servicios determinado. En esencia, hay que estar seguros de cuando y como se crea un valor
superior para el cliente. Muchas compras que en un momento dado se realizaron, no son
capaces posteriormente de preservar en el cliente la sensacion de estar al frente de un valor
superior.

Ahora bien, ;qué induce al cliente a permanecer, a generar lealtad, confianza, seguridad y
disposicion de compras sucesivas ante un proveedor de bienes o servicios? Es justamente la
creacion y mantenimiento de un valor superior. El valor superior puede partir de las
caracteristicas del producto, de su precio, del proceso de su venta, de la duracién del
bien, del servicio postventa, de la informacién que acompaiie al producto, de los sistemas
de publicidad o promocién, del canal de distribucién, etc.

Por ejemplo, un mismo producto puede ser exitosamente vendido a través de un canal de
distribucion y fracasar en otro o, alternativamente, generar un gran reconocimiento por ser
vendido con financiacion frente a quien lo vende sélo de contado.
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Si bien el cliente desea estar al frente de un valor superior, la empresa productora del bien
o servicio, espera también que su producto le genere un valor para su crecimiento y
desarrollo. Las relaciones entre el precio de venta, el costo de manufactura y de distribucion, la
cantidad vendida, el sistema de recaudo de las ventas y el ciclo de vida del producto, son
determinantes de la contribucion del mismo a la obtencién de un resultado empresarial exitoso.
La empresa, entonces, esta buscando que el producto, a mas de generar valor para el
consumidor, lo genere también para ella.

El balance entre el beneficio percibido por el consumidor y el recibido por la empresa es lo
que hara verdaderos productos, campeones en términos de generacion de valor.
Graficamente, el valor percibido por cada una de las dos partes, empresa y cliente, puede verse
asi:

Creacion de un valor superior para los clientes

VALOR
SUPERIOR
BENEFICIOS
s EMPRESA
4 EERER .>

Margen + Volumen
Inversion

VALOR BUSCADO VALOR OFRECIDO

Como se observa, el valor superior que el consumidor percibe es fruto de la combinacion del
resultado (el producto y sus caracteristicas), el proceso (la forma en qué fue vendido y
posteriormente atendido) y el precio (el cual dependera de los precios en el mercado y el ciclo de
vida del producto). La mezcla virtuosa de estos elementos le generara al consumidor la
sensacion de complacencia, niveles superiores de satisfaccion o economias de costo o de
tiempo, todos los cuales le crearan en su mente la percepcién de un valor superior. De alli se
deriva la lealtad y permanencia del cliente con el proveedor del bien o servicio.

Por su parte, la satisfacciéon mayor de la empresa se lograra en la medida en que logre una
combinacion adecuada entre el margen y el volumen de ventas de su producto, con relacién al
monto de las inversiones necesarias para su desarrollo. Todo lo cual, por supuesto, mejorara el
retorno de su inversion, que es la razon de ser final de la gestidon empresarial.

La creacion de un valor superior, por lo tanto, es un proceso complejo donde se entremezclan las
percepciones del cliente y los intereses y posibilidades de la empresa.
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El valor superior para el cliente puede surgir del producto o de la forma de venderlo, al igual que
para la empresa surgira de la eficiencia y productividad de sus procesos de produccion.

Existe la idea de que el valor para el cliente esta determinado por el precio de venta, pero
en la practica el precio no es por si mismo un valor, éste se consigue sélo en relaciéon con
los beneficios que el cliente percibe frente al precio pagado, es decir con el resultado y el
proceso. El precio es un factor determinante de la competitividad del producto, pero sélo su
combinacion con la satisfaccion del consumidor lograra generar un efecto de real valor.

El éxito de una buena estrategia comercial es la generacién de un valor superior para el cliente,
el cual es una combinacion entre las expectativas del cliente y las posibilidades de la empresa.
No siempre los productos mas caros o mas elegantes son los mejores o, a la inversa, los mas
baratos y simples, son los peores, todo dependera de la percepcion de valor del cliente. El
determinar dénde esta el valor superior es un reto para la gerencia en todo tipo de empresas.
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