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CONTENIDO DE LA
PRESENTACION

. ¢Cuales son las necesidades segun la piramide de MASLOW?
. ¢Cuales son las caracteristicas y necesidades de tu cliente?

¢ Como segmentar un cliente?

Estrategias de segmentacion

¢Como asignar recursos?

éComo cumplir a todos los clientes al mismo costo?

La proxima clase!
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1 ; CUALES SON LAS NECESIDADES SEGUN
o LA PIRAMIDE DE MASLOW?

.SER: Educacion, valores. AUTO REALIZACION

AUTOESTIMA: Perfumes,

adornos, joyas.
®

CRECIMIENTO.

Familia, amigos, pareja, club,
barrio, comunidad.

Vivienda, seguro medico, SUPERVIVENCIA o

trabajo, jubilacién.
®

Alimentos, agua, ropa,
dormir, sexo.

g@ﬂ% Esta pirdmide, es lamada también como la jerarquia de las necesidades humanas, es usada
‘E&Q‘: en el campo de la psicologia y en el dmbito empresarial del marketing y la publicidad
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2 ; CUALES SON LAS CARACTERISTICAS
* Y NECESIDADES DE TU CLIENTE?
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GENERACION
BABY BOOMER

CUALES SON LAS CARACTERISTICAS

Vigjes, Cremas, cosmeéticos
anti edad, Planes y seguros,
Medicamentos, Ropa
Calzado, Autos comodos,
consume marcas que
perduren

Y NECESIDADES DE TU CLIENTE

GENERACION Y

35%
36-54
anos

GENERACION X

Aparatos Eléctricos,
Bicicletas, Computadoras,
automoviles, Ropa suelta,
Cosméticos, comida rapida
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Fuente: Nielsen, estudio de 60 paises

— 100% Digitales Quieren Innovacion e—
__, Buscan Atencion o,
o=
Constante Buscan estilo Unico
__, Compran marcas Se preocupan por |
en las que confian SU apariencia

—o Buscan ser Pro creadores
—o Buscan productos que no alteren el planeta

—e Quieren Productos que dejen Huella

—e Buscan una experiencia distinta al comprar




3. ;COMO SEGMENTAR A UN CLIENTE?

¢Cuales son los criterios que se van a ;.Como se van a analizar para evaluar si la
utilizar para clasificarlos? clasificacion es adecuada?

Los clientes pueden ser clasificados por:

Estatus (Actuales, Activos, Inactivos,

Potenciales, Probables

« Por el volumen de compras en un periodo de
tiempo determinado(mes, ano). Efemplo,
Clientes Top, Clientes grandes, Clientes
Medios, Clientes baqjos

« Por su antiguedad.

« Por la frecuencia de compra. Eje: Clientes
frecuentes, habituales, ocasionales

« Porlineas de Producto.
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3. ;COMO SEGMENTAR A UN CLIENTE?

v La clasificacion de clientes permitira
segmentar y seleccionar las estrategias @
aplicar, las actividades a desarrollar, y en
Ultima estancia, los esfuerzos y recursos que
se dedicardn a cada fipo de cliente
acorde al tipo de relacion que se desee
tener con cada uno.

v El andlisis por tipo de clientes permitird
identificar los clientes de mayor proyeccion
para el crecimiento y sostenibilidad del
negocio.
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4. ESTRATEGIAS

La segmentacion estratégica habilita decisiones de DE
negocio basadas en los segmentos de clientes: MENTACK')N

1. En funcion de Objetivos de
rentabilidad x Cliente.

2. Establecer estrategias de formatos

3. Optimizar el surtido

4. Lanzar nuevos productos o
Servicios

5. Estrategia de redimensionamiento
(tlempo de crisis).
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¢ COMO ASIGNAR RECURSOS PARA

5.SATISFACER LAS NECESIDADES DE TU CLIENTE?
S

El reto de cualguier empresa es usar

Fidelizar
Captar ;.

< @ . estrategicamente sus recursos para escalar en la

S jerarquia de Maslow orientando la accidn a esas

4 necesidades intangibles, que primero han de

detectarse.
Gestionar
hﬂl i1 E

Recursos Fisicos Recursos Recursos Recursos Recursos
Tecnoldgicos Humanos Financieros Inversiones

Para ser la empresa mds competitiva, en precio, tiempo de
entregaq, proceso de ventq, servicio post venta, nivel de
asesoria, nivel de informacion, nivel de innovacion

‘(\ ) tecnologico del producto o servicio.
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6 ¢ COMO LOGRAR CUMPLIR A TODOS LOS
° CLIENTES AL MISMO COSTO?

Eficacia: Capacidad de la
organizacién para alcanzar y/o
cumplir los objetivos que se haya
fijado.

MENOS:
Costos de captacion inicial de cada cliente.

Eficiencia: Capacidad de la organizacion para alcanzar y/o

cumplir los objetivos que se haya fijado con la menor MAS:
. p. , .J q yatl ) + Ventas generadas por cada cliente.
inversion posible de tiempo, esfuerzo, recursos y dinero.
g : —_|MENOS:
Costo de servir al cliente.
= | IGUAL A:
=

Rentabilidad individual del cliente.

MULTIPLICADA POR:

Duracién en anos de la relacion.

4 51 7% calculo del Valor de Vida
de los Clientes (VVC)

Fuente. Revista Gestion Comercial
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ke CALCULADA EN FUNCION DE:
Valor Presente Neto.




Lo que veremos y haremos |o
PROXIMA CLASE

Los niveles de servicio mas
adecuados para cada
segmento de cliente
Como conocer la demanda

Como sensibilizar la demanda
Como servir la demanda
Taller 1
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A un clic de la Industria info@elernova.edu.co



