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Publicacién periédica coleccionable

LA MEJOR FIDELIZACION ES EL RECONOCIMIENTO

Por Carlos Alberto Mejia C.
Consultor /Gerente

Las compafiias en todo el mundo hacen grandes esfuerzos por fidelizar [1] a sus clientes, es
decir, lograr en ellos sentimientos de lealtad y de recompra, tales que permitan mantener una
relacion de largo plazo, minimizando los embates de los competidores por “robarselos”.

Existen muchas formas empleadas para reconocer a los clientes su fidelidad e incrementar su
permanencia, especialmente en el comercio y los servicios. Son famosos los planes de puntos
de ciertas cadenas comerciales, aerolineas, hoteles, establecimientos financieros y sitios de
recreacion.

En esencia, lo que se quiere lograr es que el publico sienta especial complacencia con
una institucion, incremente su vocacion de compra y se vuelva un consumidor
frecuente. Por supuesto la fidelizacion supone que la experiencia de compra y la satisfaccion
del consumidor se han logrado y que el cliente ha generado suficientes motivos de
complacencia como para pensar de nuevo en tomar servicios o0 comprar productos en el mismo
lugar. Si la experiencia de compra no es buena, jamas tendra éxito el programa de
fidelizacion.

Hay compaiias que han desarrollado estimulos a la antigiedad de la relacién con el cliente
mediante sistemas de descuento o bonificaciones a medida que avanza su relacion, con lo cual
se hace mas elevado el costo de cambio del cliente, es decir, el cliente mas dificilmente
pensara en cambiar su proveedor por otro, dado que pierde unos beneficios significativos, a
mas de la relacion y el conocimiento que mutuamente puede tener con su vinculo actual.

Otras formas de fidelizacién se basan en la frecuencia de compras o en el volumen de las
mismas. Este ultimo es bastante usado en el comercio y son los llamados descuentos por
volumen. El primero, la frecuencia de compras, se emplea en algunas compafiias con el fin de
acelerar la decisidén de recompra, se crean estimulos de temporada o de campafia para que las
personas se “animen” a comprar, si bien su ultima compra ha sido préxima.

Asi mismo, muchas compafnias estan empleando las “gangas o rebajas”, precios especiales de
temporada, para atraer mas consumidores o mantener la lealtad de los tradicionales. En
algunos casos los modelos anteriores de productos que van a ser sustituidos por nuevas
versiones sirven también como gancho de precios y lealtad.

[1] Fidelizar no es un verbo del espafiol pero es una palabra de uso comin en las labores de mercadeo y ventas,
para significar “volver fiel a un cliente”.
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Por supuesto el uso de diferentes formas de publicidad, campafas y estimulos a las compras
forman parte de este arsenal de fidelizacion. En los supermercados, por ejemplo, el sorteo de
todo o parte de la cuenta, la reparticién de boletas para participar en determinados premios, la
“caja” ganadora, el articulo rebajado de temporada, los “dos pegaditos”, “lleve tres y pague
dos”, etc. Son multiples formas de atraer la atencion de los clientes y su interés por
permanecer.

Frecuentemente y cada vez mas, se vincula a varios proveedores, mayoristas y detallistas a
las campafas de fidelizacion con programas de marca compartida o con varios
patrocinadores o auspiciantes.

Otras campanas atienden a elevar el nivel de fidelidad con buen servicio postventa o servicios
complementarios, lo cual es una oportunidad de mejorar el nivel de percepcion y satisfaccion
del cliente en su compra. El uso de servicios de asesoria e informacion, call center o paginas
Web informativas o transaccionales se ha generalizado, con efecto benéfico en la fidelizacion
y la percepcion de valor.

Sin embargo, no existe una labor de fidelizacion con mayor éxito que el propio
reconocimiento del cliente, es decir, conocerlo en sus necesidades, aspiraciones y
circunstancias y tratar de llenarlas cabalmente. Al cliente le gusta que lo traten como
es él, no como un comprador mas.

Es muy decepcionante permanecer con una Compafiia como cliente durante muchos afios y
que nadie lo conozca o lo reconozca a uno. Llega el caso, inclusive, de retirarse después de
una lealtad a toda prueba o dejar de comprar en algun momento y no recibir el mas minimo
comentario de parte de la empresa proveedora, lo cual se traduce en falta de reconocimiento.
El cliente lo percibe como falta de interés y hasta como una forma de desprecio.

Nada hace mas sentido en términos de la relacion, la lealtad y la permanencia que el
conocimiento directo del cliente. Esto no siempre es posible, por supuesto, dado que hay
establecimientos que atienden publico masivo en forma cotidiana, pero lo lamentable esta en
reconocer que muy pocas compafiias conocen realmente a su cliente.

Cuando se pregunta si disponen de base de datos sobre los clientes, la respuesta
frecuentemente es no. Y adn teniéndola, no la usan como fuente de conocimiento y
acercamiento a las caracteristicas y necesidades de los clientes.

Los modernos CRM, aplicaciones tecnoldgicas para la administracion de relaciones con los
clientes, facilitan la captura, el almacenamiento y la manipulacion de la informacion
relacionada con los clientes. Sin embargo, no se requieren grandes software para conocer un
poco mejor a su cliente y relacionarse con el como él espera. En muchas ocasiones es
cuestion mas de actitud y de falta de esta cultura, que de disponibilidad de herramientas.

El conocimiento y relacionamiento cercano con su cliente es una poderosa herramienta de
fidelizacion, que hay que volver una practica comercial complementaria a sus campanas
habituales de fidelizacion. Preguntese, ¢qué tanto conoce usted a su cliente y qué debe hacer
para lograrlo?
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Esto que afirmamos para la empresa como un todo, también es valido para el vendedor en
forma individual. Un buen vendedor conoce a su cliente y se interesa realmente por él, no
Unicamente por sus pedidos. He ahi la diferencia entre el relacionamiento cercano o lejano de
las empresas y sus clientes.

El conocimiento del cliente hay que volverlo una cultura y una costumbre, no solo para las
personas de ventas, sino para todo el personal. Informarle a sus empleados quienes son sus
clientes y como evolucionan no es una mala idea para empezar. Asi como también destacar el
servicio superior prestado por algunos empleados a partir del conocimiento de los clientes.

Febrero de 2007
Copyright © Planning S.A. Todos los derechos reservados.
' Fﬂrming P
P Narmning
m”'".ﬂ'r Pl;ﬂ'
e Pfﬂ'rﬁu'nx: Acerca de Planning Si desea conocer mas sobre este tema, pulse aqui
P wnnngy Plap
Hnr’,u,u Planning S.A. es una empresa privada colombiana que proporciona servicios especializados de consultoria e
m'nar Fﬁ;n- investigacion, elabora publicaciones sobre estrategia y desarrolla y comercializa modelos de planificacion vy
p‘rﬂﬂﬂ‘:n 1. i evaluacion de la gestion, dirigidos a satisfacer las necesidades de la direccion superior.
T 8 r
g Play < Servicios

Mlaniy
ning P

'fﬂﬂlﬂ}‘ =Consultoria = Sistema de Inteligencia Monitor = Sistema de Inteligencia Planner =Otras publicaciones

Si desea conocer mas sobre nuestros servicios de asesoria y sistemas de inteligencia, pulse en cualquiera de los links:

i . .
i —EJ Recomienda a un amigo

Si usted desea que alguien mas reciba esta publicacion, pulse aqui, para entrar a la pagina de referidos.

@ Si quiere cancelar su suscripcion, pulse aqui, y sera removido de nuestra base de datos.

\ www.planning.com.co /

Calle 33A No.76-141 TEL: (574) 4120600 Fax 4131095 Medellin - Colombia



http://www.planning.com.co/
http://www.planning.com.co/servicios/mercadeo.asp
http://www.planning.com.co/sistemas/monitor.asp
http://www.planning.com.co/sistemas/planner.asp
http://www.planning.com.co/publicaciones/mercadeoeficaz.asp?Id=2
http://www.planning.com.co/servicios/mercadeo.asp
http://www.planning.com.co/usuarios/registro.asp
http://www.planning.com.co/usuarios/contacto.asp

	LA MEJOR FIDELIZACIÓN ES EL RECONOCIMIENTO
	Acerca de Planning

