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La construccién de relaciones duraderas con los
clientes es mas importante que los productos y
servicios como tal.

En un mundo donde el mercadeo y la oferta son tan
cambiantes, es necesario que al cliente se le
atienda de la mejor manera; no sdélo en el servicio,
sino en la interrelacién que existe entre el
consumidor y una empresa. Siempre hemos sofiado
con tener determinado producto con determinadas
especificaciones, pero siempre nos conformamos
con obtener algun producto parecido; ahora la
posibilidad de que se atiendan nuestras sugerencias
y se conozcan nuestros gustos individualmente, es
una realidad con el Marketing uno a uno.

Vamos a definirlo como la relaciéon existente entre
una empresa Yy sus clientes, a través del
conocimiento de los gustos individuales de éstos,
sus habitos de consumo, su frecuencia de compra,
etc., con el fin de enfocar, por parte de la empresa,
todos sus esfuerzos y estrategias, para asegurar la
fidelidad total del consumidor, es decir, ya no
solamente se escuchan sugerencias sino que se
interactia con el cliente individualmente, creando
un clima de mayor confianza y seguridad que
repercutird en mayores beneficios para una
compafiia, como lo veremos mas adelante.

Identificar los mejores clientes y adaptarse a la
medida de sus necesidades es el objetivo primordial
en el Marketina uno a uno.

Conocer al cliente: en este punto lo mas
importante es crear una base de datos de todos los
clientes que tenga una empresa. Conocer no solo
su nombre, teléfono o direccion, sino sus habitos de
compra, la frecuencia con que lo hace, la cantidad
de productos adquiridos, sus gustos, preferencias,
consultas que haya hecho, etc. Todo esto con el fin
de identificar individualmente a cada cliente y hacer
que se conviertan en un objetivo de gran valor para
la empresa.

Relacion existente entre
una empresa y sus
clientes, a través del
conocimiento de los
mismos, con el fin de
asegurar su fidelidad.
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Diferencia entre clientes: recordemos
que no todos los clientes son iguales. Asi
como una persona compra un CD cada
mes, existe otra que compra dos o tres
cada semana. Es aqui donde se tiene
que reconocer a los clientes que generan
un mayor margen de compra y ganancia
en una empresa. Son a estas personas a
las que se les dara un trato especial y no
se les descuidara nunca, enviandole
informacidon actualizada, invitandole a
eventos especiales, y realizando un sin
fin de actividades personalizadas, que
generaran un nivel de confianza vy
lealtad por parte del cliente, haciendo
que éste se sienta importante y no
cambie sus habitos de compra o que los
mejore conservando asi a los mejores
consumidores.

Interaccion con el cliente: es aqui
donde se inicia la estrategia como tal del
Marketing uno a uno. Ya conociendo al
cliente y diferenciandolo, se entra en
contacto con este de manera
personalizada, generando una
comunicacion en la cual se sabra qué
productos o servicios especificos esta
buscando un consumidor. Esto con el fin
de seguir una estrategia de crecimiento
sostenido o proceso continuo, por medio
de una retroalimentacién con la
informacion que se ha obtenido.

Personalizar productos o
servicios: en este paso, es
de gran importancia el nivel
tecnolégico que pueda
tener una empresa para
adaptar sus productos o
servicios a las necesidades
de cada cliente como tal.

Por ejemplo si al cliente X le
gusta que le empaquen su
producto de una forma y al
cliente Y de otra, la empresa
debe tener los recursos
necesarios para satisfacer los
requerimientos individuales de
cada consumidor.

Conocimiento del cliente.

Diferenciacion de clientes.
Interaccion con el cliente.
Personalizaciéon de productos y
servicios.
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Con todo lo expuesto anteriormente
puede concluirse que al implementar
una estrategia de Marketing uno a
uno, es posible recortar gastos en
campafias, promociones, vender mas
rapido, abandonar segmentos de
negocios que no sean rentables,
eliminar costos burocraticos, ya que
existiendo una interrelacion tan

profunda y teniendo bases de datos
confiables, se conoce todo y se
satisface de la mejor manera a todos
los clientes.

i -
..f/ _/ {«

Sin embargo, es importante rescatar
que asi como una empresa quiere
lealtad por parte de sus clientes,
también debe existir lealtad de una
compaiiia, viendo este proceso no
como una simple segmentacion sino
como una eficaz comunicacién que
daréa como resultado beneficios
duraderos para las dos partes.

Con esto, cada individuo se sentira
mejor y podra estar dispuesto a pagar
un dinero extra si son satisfechos sus
deseos mas importantes y si nota que
ha existido una atencidon mas especial
y personalizada.
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