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Email Marketing: Segmentacién y Estrategias

Introduccion

El email es una de las herramientas estratégicas més importantes que podemos

usar en nuestro negocio.

En esta guia nos centraremos en como segmentar adecuadamente las direcciones
de correo electronico de nuestra lista de suscriptores, asi como posibles

estrategias a seguir para lograr mejores resultados.

Segmentacion de clientes

Dentro de la base de datos de nuestros clientes, independientemente del tamano
que ésta tenga, no todos tienen las mismas caracteristicas, gustos o necesidades.
Es importante ofrecer a cada usuario lo que realmente es relevante

para él.

La segmentacion pretende
crear grupos de clientes con
caracteristicas similares para
aumentar la eficacia de los
mensajes de email marketing que
les hacemos llegar. Por ejemplo,
supongamos que tenemos una
tienda de vinos online con distintas

denominaciones de origen, una

segmentacion efectiva consistiria en
clasificar a nuestros clientes segin sus preferencias de compra en cuanto a
denominacién de origen o tipos de vinos y asi poder enviarles ofertas y

promociones que realmente les interesen.

A continuacién, vamos a mostrar diferentes tipos de segmentacion. El namero de
segmentaciones que utilicemos en cada caso particular dependera de multiples

factores (sector de la actividad, presupuesto destinado a email marketing,
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Email Marketing: Segmentacién y Estrategias

nimero de usuarios, etc.), por lo que cada empresa debe seleccionar qué
segmentaciones son las mas relevantes atendiendo a sus propios

criterios comerciales.

Segmentacion geografica
La segmentacion geografica es la que clasifica a los clientes segin distintas zonas:

pais, region, codigo postal, etc.

Esta division nos permite adaptar nuestro mensaje a las diferentes areas
geograficas, utilizando un lenguaje diferente, segin el pais o la region, o

mandando ofertas e informacion de negocios locales, por ejemplo.
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Segmentacion demografica

Para una segmentacion demografica se necesitaran recabar datos personales
como el género, la edad o los ingresos del cliente. La segmentacion
demografica esta considerada como una de las mas efectivas para una
campana de email marketing y suele

llevarse la mayor parte del presupuesto de

las campafias de marketing segmentadas. J ’3’7 W

Un ejemplo del tipo de personalizacion que
podemos conseguir en este caso seria la
adaptacion del lenguaje a la franja de edad ) =
del receptor, utilizando un lenguaje mas m ﬁ

formal con el puablico adulto.

Segmentacion comercial

Consiste en identificar a nuestros clientes mediante sus
comportamientos de compra. Los parametros que podemos usar son la

frecuencia de compra, el importe medio del pedido, el nimero de pedidos, etc.
Sabiendo, por ejemplo, con qué frecuencia
7N\ » compra un cliente un determinado producto,
" bi J iiﬁ ﬂ.i podemos adelantarnos y enviarle ofertas de
W venta cruzada o descuentos que incluyan ese

producto.

(€
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Email Marketing: Segmentacion y Estrategias

Segmentacion por tipos de cliente

Esta segmentacion nos permite identificar
diferentes tipos de clientes: prescriptores,
clientes habituales, ocasionales, 3t Qi!éj W
potenciales, etc. Es importante
identificar a los clientes
prescriptores, ya que estos son
capaces de influir en el pablico con sus
opiniones, valoraciones y decisiones de

compra.

Este tipo de segmentaciéon es clave en la fidelizacion y la consecuciéon de
prescriptores de nuestra tienda, marca o producto. Premiando a los usuarios mas
activos e incentivando a nuestros clientes podemos conseguir que un comprador

ocasional se convierta en habitual o que uno habitual pase a ser prescriptor.

Segmentacion por actuacion

La division por actuacion se lleva a cabo al identificar el comportamiento de
los usuarios de nuestra base de datos en las diferentes campafias

realizadas.

Un ejemplo de esta segmentacion consistiria
~ 7 en comprobar si reaccionan o interactiian
N CHIC: i .

con las campafias desarrolladas de email
marketing: abren los correos, hacen clic en
los enlaces, utilizan los cupones que se

envian, etc.
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Segmentacion por intereses

En este altimo ejemplo de segmentacion catalogaremos a los clientes segin sus

gustos: si les gusta viajar, el deporte, su musica favorita, etc.

Si somos capaces de recabar esta informaciéon de nuestros usuarios, podremos
enviarle campanas que realmente sean de su interés y sera mas facil crear un
vinculo emocional con el cliente, lo que aumentara la lealtad por nuestra

marca o producto.
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Estrategias

Una vez tenemos clasificados a nuestros usuarios, siguiendo cualquiera de las
segmentaciones vistas anteriormente o una propia, debemos establecer una
estrategia con ese grupo que nos permita conseguir los objetivos marcados a

través de las acciones disenadas.

A continuacion, vamos a ver ejemplos de estrategias para los siguientes grupos

de usuarios:

e Nuevos suscriptores

e Nuevos clientes

¢ Clientes activos

e Usuarios no interesados

e Clientes sin finalizar la compra
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Nuevos suscriptores

Objetivo

Convertir a los nuevos suscriptores en clientes activos.

Accioén

Incentivar su participacion a través de concursos en la web o redes
sociales.

Para los nuevos suscriptores es importante llevar a cabo una estrategia que
incentive su participacion con la empresa o marca. Para ello, podemos hacer uso
de las redes sociales realizando sorteos o concursos que fomenten la participacion
del usuario. Esta participacién nos servira para recabar mas informaciéon del

mismo y poder realizar otras segmentaciones.
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Nuevos clientes

Objetivo

Incentivar la repeticién de la compra y la venta cruzada.
Accion

Envio de informacién sobre productos relacionados con su compra.

Una de las partes més dificiles del marketing online es la captacion de un cliente.
Una vez que tenemos un cliente, nuestro objetivo pasa por incentivar la repeticion
de compra y la venta cruzada. Para ello, es aconsejable enviarle informacion
sobre productos relacionados con su primera compra. Por ejemplo,
enviando a todos los nuevos clientes que hayan comprado un determinado
modelo de impresora una campana de email marketing en la que ofrezcamos

repuestos compatibles con ese modelo.
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Clientes activos

Objetivo
Fidelizacion del cliente

Accién

Envio de promociones exclusivas y descuentos

Tras identificar a los clientes activos es necesario seguir una estrategia de
fidelizacion cuya meta sea que contintie comprando en tu tienda. Una
accion en esta estrategia seria el envio de campanas de email marketing con
descuentos en productos y promociones exclusivas. Ademas, es una buena forma

de premiar al cliente que habitualmente compra en tu tienda.

Regalo para tu k

proxima

compra
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Usuarios no interesados

Objetivo

Reactivacidn del interés
Accioén

Probar ofertas e incentivos limitados en el tiempo

Una vez identificados los usuarios que han dejado de mostrar interés, o que nunca
lo han mostrado, se pueden llevar a cabo estrategias que reactiven su interés.
Dependiendo del sector en el que estemos ubicados, el periodo tras el cual
calificaremos a un usuario como inactivo o no interesado variara, aunque
podemos tomar como referencia base 12 meses. Entendemos como usuario no
interesado o inactivo aquel que, durante el periodo de tiempo que hayamos
definido, no ha abierto ningin email o no ha hecho clic en ningtn enlace del

mismo.

Una posible estrategia consistiria en el envio de correos electrénicos con
asuntos atractivos y ofertas e incentivos limitados a un periodo de
tiempo concreto. Si no se consigue respuesta, es recomendable solicitar que
confirme su suscripcion; en caso de no hacerlo, se eliminaria el contacto de

nuestra lista.

30%

DESCUENTO
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Clientes sin finalizar la compra

Objetivo

Reactivacion de la compra
Accién

Enviar promociones con descuento o gastos de envio gratuitos

Es importante identificar a los clientes que no han finalizado su compra y, si es
posible, la causa que ha motivado dicho abandono. El motivo més comun suele
ser un proceso de compra confuso o el sistema de pago propuesto. Tras detectar
y corregir el motivo causante de la cancelacion de la compra es necesario llevar a
cabo una estrategia que permita reactivar su compra. Para ello, podemos enviar
a estos usuarios descuentos en su carrito, gastos de envio gratuitos,
otros métodos de pago, y asi subsanar una mala experiencia de
compra, ya que de lo contrario es dificil que este cliente vuelva a visitar nuestra

tienda.

GASTOS
DE ENVIO GRATIS
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Recomendaciones generales

Como punto final no podemos dejar de mencionar unas sencillas pautas que
deben ser tenidas en cuenta en cualquier campana de email marketing que

realicemos:

e Es necesario tener una especial atencion al detalle, vigilando la
calidad de nuestros envios, tanto en los textos como en las imagenes o
videos.

e Hay que cuidar el disefio y la estructura de los correos electronicos.

e Debemos asegurarnos de que el contenido sea lo mas relevante

posible para el usuario que lo recibe.
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