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Zergatik fidelizatzeak inoiz baino garrantzi handiagoa duen

Gaur egun, kontsumitzailea aukerez inguratuta bizi da. Prezioak segundoetan konpara

ditzakezu, edozein produktu jaso dezakezu etxean hurrengo egunean, eta enpresa

hornitzailez aldatu inolako kosturik gabe. Testuinguru horretan, auzoko

merkataritzarekiko leialtasuna ezin da eserialditzat jo: adimenez eta iraunkortasunez

landu behar da. Ezagutu ditzagun bezeroekin harreman iraunkorrak eraikitzeko

estrategia praktiko batzuk, baliabide handirik inbertitu behar izan gabe.

Datuak adierazgarriak dira: bezero berri bat atzemateak lehendik dagoena atxikitzea

baino bost eta zazpi aldiz gehiago balio du. Marjina doituak eta baliabide mugatuak

dituen negozio txiki baterako, horrek zuzeneko inplikazioa du: lortzen duzun bezero fidel

bakoitza hilabetez hilabete errentagarri bihurtzen den inbertsio bat da. Establezimendu

bat erregulartasunez bisitatzen duten bezeroek, denboran zehar gehiago erosteaz gain,

gomendatzen dute, eta gomendio hori da publizitaterako dagoen modurik boteretsuena

eta merkeena.

Baina denda txiki batean fidelizatzeak ez du esan nahi kate handietako puntu-programak

kopiatu behar direnik, ezta aplikazio sofistikatu bat instalatu behar denik ere. Benetako

harremanak eraikitzea esan nahi du, eta horrek teknologia baino jarrera gehiago

eskatzen du. Adimen artifizialarekin sortutako irudia
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Fidelizazioaren zutabeak auzo-merkataritzan

Fidelizazioa ez da programa bat: egunez egun errepikatzen diren jarrera eta praktika

batzuen emaitza da. Hiru zutaberen gainean eraikitzen da:

▪ Lehenengo zutabea errekonozimendua da. Pertsonek ikusiak eta gogoratuak sentitu

nahi dute. Ohiko bezero bat denda batera sartzen denean eta bere izenez deitzen

zaionean, aurreko aldian aipatutako zerbaiti buruz galdetzen zaionean edo produktu

bat bertan pentsatzen erakusten zaionean, oso mezu indartsua bidaltzen ari da:

establezimendu horretan ez da zenbaki bat, ezta transakzio anonimo bat ere.

Esperientzia hori ezin da gertatu merkataritza masiboan.

▪ Konfiantza da bigarren zutabea. Bezero fidela da arreta ematen dion pertsonaren

irizpidean konfiantza duena. Konfiantza hori zintzotasunaren bidez eraikitzen da,

baita deserosoa denean ere: produktu bat pertsona horri komeni ez zaiola uste

badugu, esan egin behar zaio. Zure beharretarako zerbait hobea badago, gomendatu

egin behar zaizu, nahiz eta tarte txikiagoa izan. Epe laburrera, baliteke erabaki

komertzialki ez oso adimentsua izatea. Epe luzera, beren interesak babesten direla

sentitzen duten bezeroak beti itzultzen dira.

▪ Hirugarren zutabea trinkotasuna da. Bezeroak bizi duen esperientziak aurreikusteko

modukoa izan behar du zentzu onean: badaki sartzen denean arreta-maila bera,

kalitate bera eta giro bera aurkituko dituela. Sendotasunak lasaitasuna sortzen du, eta

lasaitasunak ohitura.

Adimen artifizialarekin sortutako irudia
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Benetan funtzionatzen duten tresna sinpleak

Ez da beharrezkoa kudeaketa-software konplexu bat leialtze-estrategia eraginkor bat

ezartzeko. Kostu txikiko eta inplementazio errazeko tresna batzuek oso ondo

funtzionatzen dute negozio txiki baten eskalan:

▪ Libreta edo fitxategi sinple bat, bezerorik ohikoenen lehentasunak idazteko. Ez da

beharrezkoa digitala edo sofistikatua izatea. Zer produktu gustatzen zaizkien, noiz

etortzen diren eta aurreko bisitetan zer esan duten jakitearekin, tratua

pertsonalizatzeko nahikoa material dago.

▪ Abisu-sistema bat, bilatzen ari ziren zerbait iristen denean. Testu-mezu bat, dei bat

edo, besterik gabe, bere izenarekin erreserbatutako paper bat izan daiteke. Keinu

horrek neurriz kanpoko esker ona sortzen du kostatu den ahaleginarekin.

▪ Diru ez den sari txiki bat leialenentzat: lagin bat, egun berezietako opari-produktu

bat, lehentasuna oso eskatua dagoen berritasun batean. Bezeroek ez dute asko eman

behar; balioesten duzula sentitu behar dute.

▪ Iritzia modu naturalean eskatzea eta horren arabera jokatzea. Zerbait hobetu

dezakegu? Aurkitu nahiko zenuketen produkturen bat? Bezero batek bere iritzia

kontuan hartzen dela ikusten duenean, negozioarekiko lotura nabarmen indartzen da. Adimen artifizialarekin sortutako irudia
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Gatazkaren unea: nola kudeatu bezeroa galdu gabe

Lehenago edo geroago, asegabetasun-egoeraren bat egongo da: produktu akastun bat,

errore bat eskaeran, itxaronaldi luze bat. Une hori kudeatzeko moduak erabaki dezake

bezeroak establezimenduan erosteari uzten dion edo bere jarraitzaile leialenetako bat

bihurtzen den.

Azkartasuna eta jarrera dira gakoa. Bezeroek ez dute espero perfektua izatea; zerbaitek

huts egiten duenean zintzotasunez eta eskuzabaltasunez erantzutea espero dute. Arazoa

azkar kudeatzeak, barkamen zintzoa eta konponbide zehatza ematearekin batera,

inolako arazorik gabeko erosketa-esperientzia batek baino fidelizazio-eragin handiagoa

du. Psikologoek horri zerbitzua berreskuratzeko paradoxa deitzen diote: ondo ebatzitako

kexa batek konfiantza handiagoa sortzen du kexarik ez izateak baino.

Kosta ahala kosta saihestu behar dira defentsa-jarrera, justifikazio amaigabeak edo elkar

ez ulertzea. Arazo-une batean gaizki zainduta sentitzen diren bezeroak ez dira itzultzen:

kontatu egiten dute. Eta askotan kontatzen du, esperientzia txarrak onak baino gehiago

gogoratzen direlako. Zaila da haserre dauden pertsonekin tratatzea, baina ez ezinezkoa.

Haserre dagoen bezero bati aurre egin ahal zaion gauzarik garrantzitsuena pertsona

horri bere frustrazioak husten uztea da. Eta, ondoren, konponbidea aurkitzeko

errespetua, pazientzia eta enpatia erakutsi. Adimen artifizialarekin sortutako irudia
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Fidelizazioa eta errentagarritasuna: harremana ulertzea

Saltoki batzuek ez dute fidelizazioan denbora eta baliabide txikiak erabili nahi, ez dutelako

berehalako itzulera ikusten. Perspektiba-akatsa da. Fidelizazioak ez du fruiturik ematen ez

lehen bisitan ez bigarrenean, baina diru-sarreren fluxu egonkorra eta aurreikusteko

modukoa sortzen du, merkatuaren ziurgabetasunaren aurkako antidotorik onena.

Hiru urtez hilean bitan erosten duen bezero leial batek askotan gehiago balio du,

ekonomikoki eta negozioaren egonkortasunari dagokionez, behin bakarrik sartzen diren

hamar bezero berri baino.

Hauek dira Bezeroaren Bizi Balioa (CLV) ulertzean lortzen diren hiru onura nagusiak:

▪ Salmenta errepikariak eta diru-sarrerak bultzatzea. CLVk dendan gehien gastatzen

duten bezeroak identifikatzen ditu. Laguntzen du ulertzen zer produktuk gozatzen

duten eta zein diren haien bizitzak hobetzen dituztenak. CLV erabil daiteke balio

handiko bezeroak ezagutzeko, haien gogobetetasuna hobetzeko eta bezeroen

atxikipen-tasa handituko duten estrategiak garatzeko.

▪ Bezeroaren Bizitza Balioaren ratioa Bezeroak Erosteko Kostuetara (CAC) murriztea.

CLV/CAC ratio ona 3:1 da, eta horrek salmenten eta marketinaren eraginkortasuna

adierazten du. Bezeroen bizi-balioa hobetzean, marketinak bezeroen

errentagarritasunean nola eragiten duen ebalua daiteke.

▪ Bezeroen leialtasuna indartzea. CLV handitzeko erabiltzen diren taktikek bezeroentzako

zerbitzua, produktuak, prezioak, erreferentziak eta leialtasun-programak hobe

ditzakete, eta hori bezeroaren esperientzia hobea da.

Ohiko bezeroen bizi-balioa kalkulatzeak hura atxikitzeko inbertitzeak zenbat balio duen

ulertzen laguntzen du, eta, ziur asko, emaitzak harritu egingo zaitu.

Adimen artifizialarekin sortutako irudia
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