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Fidelizacion real en tiempos de consumo
acelerado

Por qué fidelizar importa mas que nunca

Actualmente la persona consumidora vive rodeada de opciones. Puede comparar
precios en segundos, recibir cualquier producto en su domicilio al dia siguiente y
cambiar de empresa proveedora sin ningun coste. En ese contexto, la lealtad al comercio
de barrio no puede darse por sentada: hay que trabajarla con inteligencia y constancia.
Conozcamos a continuacion algunas estrategias practicas para construir relaciones
duraderas con la clientela sin necesidad de invertir grandes recursos

Los datos son elocuentes: captar un nuevo cliente o clienta cuesta entre cinco y siete
veces mas que retener al ya existente. Para un pequefio negocio con margenes
ajustados y recursos limitados, esto tiene una implicacion directa: cada cliente o clienta
fiel que consigues es una inversion que se rentabiliza mes a mes. La clientela que visita
un establecimiento con regularidad no solo compra mas a lo largo del tiempo, sino que
ademas lo recomienda, y esa recomendacion es la forma de publicidad mas poderosa y
mas barata que existe.

Pero fidelizar en un pequefio comercio no significa copiar los programas de puntos de
las grandes cadenas ni instalar una aplicacion sofisticada. Significa construir relaciones
auténticas, y eso requiere mas actitud que tecnologia.

Imagen generada con Inteligencia Artificial
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Los pilares de la fidelizacion en el comercio de barrio

La fidelizacion no es un programa: es el resultado de una serie de actitudes y practicas
que se repiten dia tras dia. Hay tres pilares sobre los que se construye:

= El primer pilar es el reconocimiento. Las personas quieren sentirse vistas y
recordadas. Cuando un cliente o clienta habitual entra a una tienda y se le llama por
su nombre, se le pregunta por algo que menciono la vez anterior o se le muestra un
producto pensando en él, se esta enviando un mensaje muy poderoso: en ese
establecimiento no es un ndmero, ni una transaccion andénima. Esa experiencia es
irreproducible en el comercio masivo.

= El segundo pilar es la confianza. Un cliente o clienta fiel es aquel que confia en el
criterio de la persona que le esta atendiendo. Esa confianza se construye a través de
la honestidad, incluso cuando sea incomodo: si creemos que un producto no
conviene a esa persona, hay que decirselo. Si hay algo mejor para sus necesidades,
hay que recomendarselo, aunque tenga menos margen. A corto plazo puede parecer
una decision comercialmente poco inteligente. A largo plazo, la clientela que siente
que se protegen sus intereses vuelve siempre.

= El tercer pilar es la consistencia. La experiencia que vive el cliente o clienta debe ser
predecible en el buen sentido: sabe que cuando entra va a encontrar el mismo nivel Imagen generada con Inteligencia Artificial
de atencion, la misma calidad, el mismo ambiente. La consistencia genera
tranquilidad, y la tranquilidad genera habito.
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Herramientas sencillas que realmente funcionan

No es necesario un software de gestion complejo para implementar una estrategia de
fidelizacion efectiva. Hay herramientas de bajo coste y facil implementacion que
funcionan muy bien a la escala de un pequefo negocio:

= Una libreta o un archivo sencillo donde anotar las preferencias de los clientes y
clientas mas habituales. No hace falta que sea digital ni sofisticado. Con saber qué
productos les gustan, cuando suelen venir y qué han comentado en visitas anteriores,
se tiene material suficiente para personalizar el trato.

= Un sistema de aviso cuando llega algo que se sabe que buscaban. Puede ser un
mensaje de texto, una llamada o simplemente un papel reservado con su nombre.
Ese gesto genera una gratitud desproporcionada con el esfuerzo que ha costado.

= Una pequefia recompensa no monetaria para los mas fieles: una muestra, un
producto de regalo en fechas especiales, prioridad en una novedad muy demandada.
La clientela no necesita que le des mucho; necesita sentir que la valoras.

= Pedir opinion de forma natural y actuar en consecuencia. jHay algo en que podemos

mejorar? ;Algun producto que les gustaria encontrar? Cuando un cliente o clienta ve
que su opinion se tiene en cuenta, la vinculacion con el negocio se refuerza Imagen generada con Inteligencia Artificial
notablemente.
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El momento del conflicto: como gestionarlo sin perder al cliente

Tarde o temprano habra alguna situacion de insatisfaccion: un producto defectuoso, un
error en el pedido, una espera larga. Como se gestione ese momento puede determinar
si el cliente o clienta deja de comprar en el establecimiento o si se convierte en uno de
sus mas fieles sequidores.

La clave esta en la rapidez y la actitud. La clientela no espera que se sea perfecto; espera
que se responda con honestidad y generosidad cuando algo falla. Una gestion rapida
del problema, acompanada de una disculpa sincera y una solucion concreta, tiene un
efecto de fidelizaciéon superior al de una experiencia de compra sin ningun problema.
Los psicoélogos llaman a esto la paradoja de la recuperacion del servicio: una queja bien
resuelta genera mas confianza que la ausencia de queja.

Se debe evitar a toda costa la actitud defensiva, las justificaciones interminables o el
desentendimiento. La clientela que se siente mal atendida en un momento de problema
no solo no vuelve: lo cuenta. Y lo cuenta muchas veces, porque las malas experiencias se
recuerdan mas que las buenas. Tratar con personas enojadas es dificil, pero no
imposible.

Lo mas importante que se puede hacer frente a una o un cliente enfadado es dejar que
esa persona desahogue sus frustraciones. Y, a continuacion, demostrarle respeto, Imagen generada con Inteligencia Artificial
paciencia y empatia para encontrar una solucion.
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Fidelizacion y rentabilidad: entender la relacion

Hay comercios que se resisten a invertir tiempo y pequenos recursos en la fidelizacion
porque no ven el retorno inmediato. Es un error de perspectiva. La fidelizaciéon no da
frutos en la primera visita ni en la segunda, pero genera un flujo de ingresos estable y
predecible que es el mejor antidoto contra la incertidumbre del mercado.

Un cliente o clienta fiel que compra dos veces al mes durante tres afios vale muchas
veces mas, en términos economicos y de estabilidad del negocio, que diez clientes o
clientas nuevos que entran una sola vez.

Estos son los tres principales beneficios que se obtienen al entender el Valor de Vida del
Cliente (CLV):

= |mpulsar ventas recurrentes e ingresos. El CLV identifica a la clientela que mas gasta
en la tienda. Ayuda a comprender qué productos disfrutan y cuales mejoran sus
vidas. Se puede usar el CLV para reconocer a la clientela de alto valor, mejorar su
satisfaccion y desarrollar estrategias que aumenten la tasa de retencion de clientela.

= Reducir el ratio de Valor de Vida del Cliente a Costes de Adquisicion de Clientes
(CAC). Un buen ratio CLV/CAC es 3:1, lo que indica la eficiencia de las ventas y el
marketing. Al mejorar el valor de vida de la clientela, se puede evaluar como el
marketing impacta sobre la rentabilidad de la clientela.

= Fortalecer la lealtad de la clientela. Las tacticas que se usan para aumentar el CLV
pueden mejorar el servicio a la clientela, los productos, los precios, las referencias y
los programas de lealtad, lo que resulta en una mejor experiencia del y de la cliente.

Imagen generada con Inteligencia Artificial

Calcular el valor de vida de la clientela habitual ayuda a entender cuanto vale la pena
invertir en retenerla, hazlo y probablemente el resultado te sorprenda.
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