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La regla de oro es satisfacer a los ¢

ientes. Si no puede

diferenciarse por precio, apunte a ser Unico en su categoria.

Aun a riesgo de incurrir en una sim
plificacion, es licito decir que exis-
ten dos tipos de clientes: los que
tienen poco dinero y los que tiemen
poco tiempo. Para los primeros, el
factor que decide una compra es,
sin duda, el precio. Los segundos,
en cambio, aspiran a vivir una ex-
periencla diferente a la hora de
comprar; sélo asi tienen la sensa-
cidn de gue invierten eficazmente
sus preciosos minutos. Los comer-
ciantes minoristas enfrentan el de-
safio de complacer a ambos gru-
pos: precios bajos para unos, entre-
tenimiento para otros. Pero estas
dos estrategias, por si mismas, no
lograran atraer y retener a los con-
sumidores. Una de las reglas de oro
del retailing, seg(n Mirmalya Ku-
mar, es ser el primero en la catego-
ria. Es decir, ofrecer lo que otros no
ofrecen. Paralelamente, los retal-
lers deben usar la imaginacion pa-
raincentivar a los empleados, habi-
da cuenta de que la calidad del ser-
vicio que brindan es otro de los fac-
tores clave del negocio.

Kumar es profesor de Marketing y
Retailing en el IMD, de Lausanne,
Suira.
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