Calidad en el servicio

Tema 10.
Productividad y
lealtad=
mayor utilidad
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Tema 10. Productividad + Lealtad = Utilidad
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Tema 10. Productividad + lealtad = Utilidad

* Hay una amplia relacion entre la satisfaccion del cliente con
la utilidad generada por la empresa.

* Actualmente hay una mayor preocupacion por enfocarse en
el cliente interno que en el externo, porque si se cuida a los
empleados de la empresa, éstos cuidaran de los clientes.

* Eldarle seguimiento a las peticiones del usuario, es vital
para la retencion y lealtad del
cliente.
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Indicadores financieros que reflejan la
satisfaccion del cliente

El beneficio econdmico esta
fuertemente relacionado a la
satisfaccion del cliente, mientras
gue la satisfaccion del cliente esta
estrechamente afectada por las
expectativas de mercado y con las
experiencias del mercado en
periodos recientes .

(Anderson, Fornell y Lehman,
2004)
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Clasificacion de los indicadores financieros

Indicadores
financieros

Mide la habilidad que tiene
Solvencia la empresa para cubrir sus
compromisos inmediatos.

Mide la capacidad de
Liquidez pago en efectivo
de una empresa

Mide la eficiencia en
Eficiencia operativa ciertos rubros
de la empresa

Mide las utilidades o
ganancias de una empresa

Rentabilidad
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Indicadores financieros

En este caso para poder medir
la satisfaccion del cliente se
usan los indicadores de
rentabilidad que nos permiten
medir la efectividad de |la
administracion de la empresa
para convertir las ventas en
utilidades. Los indices de
rentabilidad que van
relacionados con la satisfaccion
del cliente son los siguientes:
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Indicadores financieros

e Permite conocer la rentabilidad de las ventas frente al costo de
ventas y la capacidad de la empresa para cubrir los gastos
operativos y generar utilidades antes de deducciones e
impuestos, que sin lugar a dudas las ventas se generan porque
el cliente estd satisfecho con el producto y/o servicio.

e Margen bruto = Ventas - Costo de ventas / Ventas

Rentabilidad Neta de Ventas (Margen Neto)

e Muestra la utilidad de la empresa por cada unidad de venta.
e Margen neto = Utilidad neta / ventas
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Cliente interno VS Cliente externo

L
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Hay que considerar que los
clientes no solamente incluyen las
personas que entran en tu
establecimiento o hacen pedidos
por teléfono o por Internet. Los
clientes también son los que
trabajan todos los dias para que tu
operacion sea un éxito: tus
empleados. Los clientes externos
e internos pueden cumplir
funciones diferentes, ambas son
fundamentales para la viabilidad
de tu negocio.

Innovacion con proposito de vida.




Cliente interno VS Cliente externo

Los clientes externos son esenciales
para el éxito de cualquier negocio, ya
gue son ellos quienes proporcionan el
flujo de ingresos a traves de sus .
compras, los cuales son indispensables
ya que la empresa los necesita para
sobrevivir. Un cliente que sufre a través
de una experiencia negativa con un
negocio, tal como ser tratado
groseramente por un empleado,
también puede obstaculizar a una
empresa por disuadir a otros de lo
condescendiente.
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El seguimiento a nuestros clientes

El seguimiento es mantener
comunicacion con los clientes
gue han adquirido alguno de
nuestros productos, porque lo
importante no es solo vender y
terminar la relacion, sino seguir
en comunicacion y confianza
para fomentar la lealtad de los
clientes.
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Recursos que podemos considerar

Tener Ir a visitarlos.
comunicacion
con ellos a
traveés de
correos
electronicos
para hacerles
ver que estan

para servirles.

Hacerles
IEIMELER
telefonicas.

Seguimiento al cliente

l Seguimiento al cliente
l Seguimiento al cliente
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Seguimiento al cliente

La frecuencia del seguimiento es a criterio de la empresa o de la
persona, pero no hay que dejar de hacerlo, ya que lo mas
importante es mantener la comunicacion.

/\
l Cliente

Personas y equipo

Actividades que agregan valor

Proyectos y procesos, formacion en
relacion de proveedores y clientes

Resultados
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