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CLIENTE

El cliente es el protagonista de la accion comercial. Dar una buena respuesta a sus
demandas y resolver cualquier tipo de sugerencia o propuesta es imprescindible. El cliente
es, por muchos motivos, a razén de existencia y garantia de futuro de la empresa.

Cliente puede ser utilizado, segun el contexto, como sinénimo de comprador (la persona
que compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio) o consumidor (quien
consume un producto o servicio). Los especialistas en marketing y ventas suelen distinguir
entre distintas clases de clientes.

Los clientes activos son los que, en la actualidad, concretan compras de manera frecuente.
Los clientes inactivos, en cambio, hace tiempo que no realizan una compra por lo que es
probable que estén satisfaciendo sus necesidades con la competencia.

Tipos de Clientes

Por lo general, las empresas u organizaciones que ya tienen cierto tiempo en el mercado
suelen tener una amplia variedad de clientes, por ejemplo, de compra frecuente, de compra
ocasional, de altos volumenes de compra, etc.; quienes —esperan— servicios, precios
especiales, tratos preferenciales u otros que estén adaptados a sus particularidades.

Clasificacion General:
En primer lugar, y en un sentido general, una empresa u organizacion tiene dos tipos de
clientes:
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Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo
de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los
ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una
determinada participacion en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles
clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la
autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado
volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede
considerar como la fuente de ingresos futuros.

Clasificacion Especifica:

En segundo lugar, cada uno de éstos dos tipos de clientes (actuales y potenciales) se
dividen y ordenan de acuerdo a la siguiente clasificacion (la cual, permite una mayor
personalizacion):

Clasificacion de los Clientes Actuales: Se dividen en cuatro tipos de clientes, segun su
vigencia, frecuencia, volumen de compra, nivel de satisfaccion y grado de influencia.

1. Clientes Activos e Inactivos: Los clientes activos son aquellos que en la actualidad
estan realizando compras o que lo hicieron dentro de un periodo corto de tiempo.
En cambio, los clientes inactivos son aquellos que realizaron su ultima compra hace
bastante tiempo atras, por tanto, se puede deducir que se pasaron a la competencia,
que estan insatisfechos con el producto o servicio que recibieron o que ya no
necesitan el producto.
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Esta clasificacion es muy util por dos razones:
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Porque permite identificar a los clientes que en la actualidad estan realizando
compras y que requieren una atencion especial para retenerlos, ya que son los que
en la actualidad le generan ingresos econémicos a la empresa, y

para identificar aquellos clientes que por alguna razén ya no le compran a la
empresa, y que por tanto, requieren de actividades especiales que permitan
identificar las causas de su alejamiento para luego intentar recuperarlos.

2. Clientes de compra frecuente, promedio y ocasional: Una vez que se han
identificado a los clientes activos, se los puede clasificar segun su frecuencia de
compra, en:

e Clientes de Compra Frecuente: Son
aquellos que realizan compras repetidas a
menudo o cuyo intervalo de tiempo entre una
compra y otra es mas corta que el realizado
por el grueso de clientes. Este tipo de
clientes, por lo general, esta complacido con
la empresa, sus productos y servicios. Por
tanto, es fundamental no descuidar las
relaciones con ellos y darles continuamente
un servicio personalizado que los haga sentir .

"importantes" y "valiosos" para la empresa. }Chente Frecuente

e Clientes de Compra Habitual: Son aquellos que realizan compras con cierta
regularidad porque estan satisfechos con la empresa, el producto y el servicio. Por
tanto, es aconsejable brindarles una atencion esmerada para incrementar su nivel
de satisfaccion, y de esa manera, tratar de incrementar su frecuencia de compra.

¢ Clientes de Compra Ocasional: Son aquellos que realizan compras de vez en
cuando o por unica vez. Para determinar el porqué de esa situacion es aconsejable
que cada vez que un nuevo cliente realice su primera compra se le solicite algunos
datos que permitan contactarlo en el futuro, de esa manera, se podra investigar (en
el caso de que no vuelva a realizar otra compra) el porqué de su alejamiento y el
como se puede remediar o cambiar ésa situacion.

3.

Clientes de alto, promedio y bajo volumen de compras: Luego de identificar a
los clientes activos y su frecuencia de compra, se puede realizar la siguiente
clasificacion (segun el volumen de compras):
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Clientes con Alto Volumen de Compras: Son
aquellos (por lo general, "unos cuantos clientes") que
realizan compras en mayor cantidad, a tal punto, que
su participacion en las ventas totales puede alcanzar.
Entre el 50 y el 80%. Por lo general, estos clientes
estan complacidos con la empresa, el producto y el
servicio; por tanto, es fundamental retenerlos
planificando e implementando un conjunto de
actividades que tengan un alto grado de
personalizacion, de tal manera, que se haga sentir a
cada cliente como muy Importante y valioso para la
empresa.

Clientes con Promedio Volumen de Compras: Son aquellos que realizan
compras en un volumen que esta dentro del promedio general. Por lo general, son
clientes que estan satisfechos con la empresa, el producto y el servicio; por ello,
realizan compras habituales. Para determinar si vale la pena o no, el cultivarlos para
que se conviertan en clientes con Alto Volumen de Compras, se debe investigar su
capacidad de compra y de pago.

Clientes con Bajo Volumen de Compras: Son aquellos cuyo volumen de compras
esta por debajo del promedio, por lo general, a este tipo de clientes pertenecen los
de compra ocasional.

Clientes Complacidos, Satisfechos e Insatisfechos: Después de identificar a los
clientes activos e inactivos, y de realizar una investigacién de mercado que haya
permitido determinar sus niveles de satisfaccion, se los puede clasificar en:
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Clientes Complacidos: Son aquellos que percibieron que el desempefio de la
empresa, el producto y el servicio han excedido sus expectativas. Segun Philip
Kotler (en su libro "Direccion de Mercadotecnia"), el estar complacido genera una
afinidad emocional con la marca, no solo una preferencia racional, y esto da lugar a
una gran lealtad de los consumidores. Por tanto, para mantener a éstos clientes en
ese nivel de satisfaccion, se debe superar la oferta que se les hace mediante un
servicio personalizado que los sorprende cada vez que hacen una adquisicion.

Clientes Satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa,
el producto y el servicio como coincidente con sus expectativas. Este tipo de clientes
se muestra poco dispuesto a cambiar de marca, pero puede hacerlo si encuentra
otro proveedor que le ofrezca una oferta mejor. Si se quiere elevar el nivel de
satisfaccion de éstos clientes se debe planificar e implementar servicios especiales
que puedan ser percibidos por ellos como un plus que no esperaban recibir.

Clientes Insatisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa,
el producto y/o el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren
repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor. Si se quiere
recuperar la confianza de éstos clientes, se necesita hacer una investigacion
profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para luego realizar las
correcciones que sean necesarias. Por lo general, este tipo de acciones son muy
costosas porque tienen que cambiar una percepcidén que ya se encuentra arraigada
en el consciente y subconsciente de este tipo de clientes.

Clientes Influyentes: Un detalle que se debe considerar al momento de clasificar a
los clientes activos, independientemente de su volumen y frecuencia de compras,
es su grado de —influencia— en la sociedad o en su entorno social, debido a que
este aspecto es muy importante por la cantidad de clientes que ellos pueden derivar
en el caso de que sugieran el producto y/o servicio que la empresa ofrece. Este tipo
de clientes se dividen en:

Clientes Altamente Influyentes: Este tipo de clientes se caracteriza por producir
una percepcion positiva o negativa en un grupo grande de personas hacia un
producto o servicio. Por ejemplo, estrellas de cine, deportistas famosos,
empresarios de renombre y personalidades que han logrado algun tipo de
reconocimiento especial.

Lograr que estas personas sean clientes de la empresa es muy conveniente por la
cantidad de clientes que pueden derivar como consecuencia de su recomendacion
o por usar el producto en publico. Sin embargo, para lograr ese "favor" se debe
conseguir un alto nivel de satisfaccion (complacencia) en ellos o pagarles por usar
el producto y hacer recomendaciones (lo cual, suele tener un costo muy elevado).

Clientes de Regular Influencia: Son aquellos que ejercen una determinada
influencia en grupos mas reducidos, por ejemplo, médicos que son considerados
lideres de opinion en su sociedad cientifica o de especialistas. Por lo general, lograr
que éstos clientes recomienden el producto o servicio es menos complicado y
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costoso que los Clientes Altamente Influyentes. Por ello, basta con preocuparse por
generar un nivel de complacencia en ellos aunque esto no sea rentable, porque lo
que se pretende con este tipo de clientes es influir en su entorno social.

¢ Clientes de Influencia a Nivel Familiar: Son aquellos que tienen un grado de
influencia en su entorno de familiares y amigos, por ejemplo, la ama de casa que es
considerada como una excelente cocinera por sus familiares y amistades, por lo que
sus recomendaciones sobre ese tema son escuchadas con atencion. Para lograr su
recomendacion, basta con tenerlos satisfechos con el producto o servicio que se les
brinda.

Caracteristicas del cliente

Existe una serie patrones que pueden identificar a los posibles compradores, determinando
factores comunes que podrian tomarse en cuenta para motivar en ellos la "aceptacion y
decisiéon":

1. Patrén Socio - Cultural:
¢ Formacion y cultura adquirida: segun la educacion, valores, costumbres, habitos
familiares, ubicacion geografica(costa, sierra y selva)
¢ Estrato Social - Econémico: se puede apreciar una segmentacion de clases segun
su situaciéon econdmica y por lo tanto un comportamiento diferente de compra:

o Clase altamente pudiente: Adquiere producto de modas y marcas de
prestigio, sin son internacionales mejor, busca calidad y no sean de
fabricacion seriadas, no le interesa el precio y usa tarjeta de crédito de
manera constante.

o Clase medianamente pudiente: Generalmente aprovecha las ofertas, atrae
los productos con buena presentacion, publico dependiente y sueldos que
les permite de cuando en vez adquirir ciertos lujos

o Clase menos pudiente: Tiene preferencia por los precios bajos, compra
cuando lo necesita y es usual que lo haga segun las fechas del calendario
(diciembre, julio, mayo, etc.), no tiene preferencia por la modas
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¢ Las relaciones sociales: De gran influencia, sobre todo en los jévenes, que crean
un efecto multiplicador segun la moda, estilo o imitacion

2. El Patron Personal:

La edad determina los gustos y preferencias, asi por ejemplo, los jévenes prefieren la moda
casual, las personas de edad madura son mas sobrias y serias, como también , el estilo de
un soltero , es diferente al de un casado.

Pero tan igual como los patrones antes mencionados, los clientes, en la actualidad, poseen
y de manera muy particular, ciertas caracteristicas, comunes pero en intensidad diferente,
como son:

¢ Cliente exquisito: El cual le agrada que solo le atiendan a el, de manera muy
particular, exigiendo una atencion inmediata.

e Cliente exclusivo: Que los productos ofrecidos y finalmente comprados, sean
altamente diferenciados.

¢ Cliente exigente: Aquel que paga lo que reconoce y exige el precio de la atencion,
el bien o servicio.

¢ Cliente practico: Aquel que busca en los productos, bienes o servicios, una
respuesta rapida a la satisfaccion de su necesidad.

Recomendaciones

1. Satisfaga a todos y a cada uno de tus clientes: Deberas asegurarte que cada
cliente que entra en tu negocio salga satisfecho. Ten presente que son los clientes
la unica razon por la que abrimos las puertas del negocio cada dia. No existe nada
mas importante que un cliente.

2. Dejatuvida personal en casa: No debes permitir que tu propio mal humor personal
afecte la manera en que tratas a un cliente.
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3.

10.

No te concentres en el salon de ventas: Es facil involucrarse en conversaciones
con otros vendedores o empleados cuando hay poco movimiento en el local,
descuidando la atencién a los clientes y trato a los clientes

Saluda a cada cliente: Sin importar si el negocio esta lleno o hay poco movimiento,
todo cliente que entra debe ser recibido con, al menos, un simple “Hola”.

No califiques a tus clientes por su apariencia: Simplemente por pensar que el
cliente no luce como para poder comprar en tu negocio, no cometas el error de
creértelo.

Deja que el cliente tenga su espacio: Algunos clientes van a ser muy amigables
y abiertos desde el principio, mientras que otros se sentiran incémodos si tratas de
acercarte demasiado.

No interrumpas, aprende a escuchar: No debes interrumpir al cliente mientras te
habla, espera hasta que haya terminado de hablar. Recuerda, cuando el cliente esta
hablando, el cliente esta comprando.

Baila al ritmo del cliente: Un gran vendedor no tiene solamente un estilo, debe ser
versatil, hay que saber “bailar” tanto un vals como el baile de moda aunque no nos
guste.

Luce profesional, cuida ti vestuario: La imagen es fundamental para las
empresas. Que lo sea también para tu negocio porque atraeras mas clientes.

Muestra toda la mercancia: Debes tener siempre presente que lo que importa es
lo que los clientes quieren, no lo que a ti te gusta o piensas que es mejor.
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