EL MAYOR ENEMIGO DEL MERCADEO

Usted trabaja como loco tratando de llamar la atención y atraer negocios, operando con un calendario de mercadeo, comprometido a su estrategia y haciendo las cosas bien, resultando un flujo de clientes -- pero los pierde.  Nunca regresan.   Hizo su mercadeo tan bien y tan sabiamente que se encuentra al borde del choque porque sus clientes lo ignoran.

Los trató bien cuando estaban haciendo las transacciones.   Les dio precio justo y sabe que la calidad de la oferta se ajusta a la que el cliente encontró.  Les aseguró que “servicio” es su nombre. Les sonrió y se despidió por su nombre y les agradeció la compra.  Y entonces, después de su cuidadosa atención, ellos lo ignoraron completamente y nunca volvieron a pisar su negocio.

¿Usted quiere saber por qué lo ignoraron, por qué fue tan fácil para ellos sacarlo de sus mentes?

Es porque usted los ignoró.   Es porque usted hizo la venta y cometió el tremendo y frecuente error de pensar que su trabajo de mercadeo había terminado.  Que terrible error.  Pero por lo menos no está solo, muchos cometen el mismo error.   Cerca del 70% de los negocios perdidos en Estados Unidos es debido a la apatía después de la venta.   La apatía es el enemigo mortal del mercadeo.   Esta actitud de “ámalos y déjalos” es fatal para conseguir beneficios.

Lo opuesto a la apatía es el seguimiento.  Las guerrillas tienen una actitud de “ámalos y ámalos”, trabajando los prospectos laboriosamente hasta que la venta se realiza, entonces continúan mercadeando como locos después de la venta.  La apatía nunca se asienta.  Los clientes nunca se sienten ignorados.  Las guerrillas hacen todo lo que tienen a su alcance para intensificar las relaciones con cariñoso seguimiento y amorosa atención.  Ellos saben que una vez establezcan relaciones, su producto ó servicio no es más considerado como un simple artículo.  Los comercios que ofrecen artículos,  a menudo pierden clientes debido a que los competidores ofrecen precios más bajos.  Los negocios que establecen relaciones cálidas, trascienden la consideración del artículo y mantienen las relaciones con los clientes mediante el servicio y permanente contacto.

No sorprende que ellos no pierdan negocios fácilmente.  La gente quiere relaciones, quiere que los negocios que frecuentan permanezcan en contacto, quieren ser apreciados y no ignorados.  Todas las guerrillas saben que las relaciones con sus clientes son su más precioso activo, y que cuando un cliente les compra y queda satisfecho, probablemente les comprará de nuevo. Y una y otra vez, y traerá referidos todo el tiempo.

Para fomentar esa clase de relaciones duraderas, la guerrilla envía notas de agradecimiento después de la venta y dentro de las cuarenta y ocho horas siguientes.  Contactan el cliente dentro del mes de la venta para estar seguros que están satisfechos y que no tienen inquietudes.   Se comunican de nuevo a los tres meses de la venta, y entonces sugieren productos que van unidos a la compra original.  Y tres meses después, hacen otro contacto.   Este tipo de seguimiento guerrillero no sólo previene la apatía, también incrementa sus negocios del 20% al 300%.  Esto porque los clientes, en sus corazones, silenciosamente esperan ser reconocidos, aceptados, quieren información, oportunidades de compra y nuevas llamadas a la acción.  

En vez de la clase de apatía que pierde clientes para siempre, la constante atención y seguimiento da resultados saludables.   Esto significa repetir las ventas, tener ventas auxiliares y ventas referidas.  Lo que se traduce en beneficios para usted, porque cuesta seis veces más venderle a un nuevo prospecto que venderle lo mismo a un cliente que ya existe.

En estos días, todos los expertos de mercadeo le piden que calcule el valor de la vida de un cliente.   Si usted no entiende los perjudiciales efectos de la apatía después de la venta, ese valor de la vida es pequeño, probablemente unos pocos cientos de dólares, si acaso.  Si usted hace lo que tiene a su alcance para prevenir la apatía, el valor de la vida de cada cliente podría medirse en cientos de miles de dólares y tal vez más.   Se beneficiará de la venta inicial, de la venta repetida, de las ventas referidas y de las relaciones duraderas.  Sucederá solo cuando derrote al más mortal enemigo del mercadeo.  Y ahora sabe como hacerlo.
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