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Retencion de clientes:
un cliente fiel es mas
rentable que uno nuevo

por Anprea V. Consorin 13!

ps Or qué es tan impor-
tante lograr retener los
clientes de una em-
presa?

En toda compaifiia
existen clientes que
son los que generan
que el negocio pueda
seguir adelante. Estos
clientes, s6lo unos po-
cos, son los que realmente son fuente de
ganancia para la compafiia. Aquella
empresa que nc se haya dado cuenta de
esto, se encuentra en un grave preblema.
Porotre lado, los clientes que pierde una
compafiia tienen un peder nocive ma-
yor del que genera la pérdida de un
ingreso.

El marketing tradicional no es suficiente
para tomar las acciones necesarias para
retenera los clientes mis rentables. Para
lograrlo debemos conocer sus desecs v
expectativas, Satisfacerlos implica un se-
guimiento de habitos de compra, gustos,
costumbres, etcétera.

Las herramientas informiticas disponi-
bles nos permiten registrar las
interacciones del cliente con la compa-
fiia v aprender de ello.

Para no malgastar esfuerzos y recursos,
se debe clasificar a los clientes segtn la
rentabilidad que generan, de forma tal
que los “Cere-Customers” se lleven la
mayor parte de nuestra atencion.

Se pretende conseguir mucho mis que
clientes satistechos: clientes leales, Estos
ultimos son aquellos que la compaiia
logra sorprender, brinddndcles mais ser-
vicio v calidad que la que éstos espera-
ban. Estos clientes son capaces de perci-
bir un valor que la competencia nc
puede ofrecerles.

Los clientes leales son los clientes mis
rentables para cualquier compaiiia.

La relacién entre lealtad y rentabilidad,
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asi como la que existe entre la satisfac-
cién del cliente v la participacion de
mercado, demuestran codme podemos
mejorar con muy poco esfuerze la ren-
tabilidad de la compaiiia.

Una de las herramientas mis poderosas
para desarrollarla es el “Marketing de
relaciones”, Se trata de entablar una
relacién con cada cliente en particular,
de forma tal de generar un aprendizaje
donde ambas partes se involucren v se
beneficien mutuamente.

El cambic cultural que implica trabajar
para conseguir la lealtad de nuestros
clientes mds rentables es radical. Ello
conlleva preparar a toda la organizacién
en pos de esta ardua tarea.

La clave es involucrar a todo el personal
en relacidon al cliente v no olvidar el
papel preponderante que tiene el cliente
interno en este proceso. En cada
interaccién con el cliente estamos dejan-
do una imagen de la empresa y una
percepcidn del servicio que el cliente
recibe.

Tomar conclencia de cudntos clientes
desertores tiene la empresa y realizarun
analisis de cuiles fueron los pasos que
llevaron a la pérdida de un cliente no es
tarea grata, sin embargo esto puede
redundar en que no perdamos otre, ©
bien, en la conquista de unc nuevo.
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