™

RETENCION
DE CLIENTES

El futuro de nuestro negocio depende principalmente del flujo de
clientes que tenemos visitando el salén y de que este se mantenga
a lo largo del tiempo. En la leccion anterior vimos como captar
clientes, pero por mas bueno que seamos en ello, “el nuevo cliente”
es un recurso limitado y su limite es el tamano de la poblacidn,
barrio o ciudad en la que nos encontremos o tengamos influencia.



COMO
CALCULAR TU %

DE RETENCION DE
CLIENTES

Como hemos comentado, por desgracia, este no es un calculo agil de realizar si debemos realizarlo
manualmente ya que no disponemos de un sistema informatico que nos lo calcule. Lo dividiremos

en 2 niveles para que te sea mas facil abordarlo.

Nivel 1:
= Aqui podremos calcular los % de retencién bdsicos que te permitiran ver la situacién de tu

negocio.

Numero de . p )
Numero de Resta los clientes Férmula:

clientes que -
i ue visitaron
clientes que a N° de regresados

o regresaron en | 00
visitaron el salon menos los que —_—X
los 3 meses

3 "
hace 3 meses S han regresado N° que visitaron
siguientes

Han regresado Total de
durante los 3 clientes
meses siguientes perdidos

% de
retencion

Visitaron hace
3 meses

Objetivo

Nimero de clientes nuevos Debe ser superior al 45%

Nimero de clientes existentes Debe ser superior al 75%
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Coste que nos representa en los proximos 12 meses

Perdida de ingresos en nuevos clientes:
N° de clientes perdidos x mediana x gasto medio= total

Mediana de Gasto medio

N2 Clientes visitas que por visita de

perdidos realiza un cliente un cliente en
por aiio el salén

Nuevos clientes

Multiplica los clientes

perdidos x la mediana

x el gasto medio para
obtener el total

Total
ingresos
perdidos

Perdida de ingresos en clientes existentes:

N° de clientes perdidos x mediana x gasto medio= total

Mediana de Gasto medio
Ne Clientes  visitas que por visita de

perdidos realiza un cliente un cliente en
por afo el salon

Clientes existentes
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Total
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Nivel 2:
Aqui podremos calcular los % de retencion por empleado. Esto nos permite ver si algin

empleado nos estd causando una mayor pérdida de clientes.

Nidmero de .
Ndmero de Resta los clientes

. clientes que o
clientes que a que visitaron

atendidos hace 3 regresaron en menos los que N¢ de regresados
los 3 meses han regresado o 2
meses siguientes 9 N que atendid

Férmula:

x 100

Clientes que Han regresado Total de

% de

atendio hace durante los 3 clientes L
retencion

3 meses meses siguientes  perdidos

Empleado 1

Empleado 2

Empleado 3

Empleado 4

Empleado 5

Empleado 6

(etc)
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