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Tema 8. Satisfaccion del cliente externo
= |lealtad

La satisfaccion del cliente es el grado en que el
desempeno percibido de un producto o
servicio concuerda con las expectativas de
éste.

Toda empresa que logra satisfacer al cliente
externo obtiene como beneficios la lealtad
del cliente, una difusion gratuita y una
participacion en el mercado.

El estudio de la satisfaccion del cliente es una de las
piezas clave de cualquier politica de marketing esto se
usa para poder tomar mejores decisiones ya que se
estudia a conciencia a los clientes.

UNIVERSIDAD : g
TECMILENIO Innovacion con proposito de vida.



Importancia de la satisfaccion del
cliente externo

“Crea un cliente, no una venta”
Katherine Barchetti

La satisfaccion del cliente es el grado en que el desempefio
percibido de un producto o servicio concuerda con las
expectativas del cliente, por lo tanto si este producto no alcanza
estas expectativas, el comprador queda insatisfecho; ademas se
dice que un cliente puede experimentar diferentes niveles o
grados de satisfaccion, por lo tanto, si este producto o servicio
excede sus expectativas, el cliente estara muy complacido.

(Kotler y Armstrong 2001)
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Beneficios de tener un cliente
externo satisfecho

Un cliente satisfecho

Vuelve a Comunica a otros sus Deja de lado a
comprar experiencias positivas con la competencia
el producto o servicio
La empresa
La empresa obtiene como obtiene como

La empresa beneficio una difusién gratuita —beneficio un
obtiene como - que el cliente satisfecho realiza . |

beneficio su a sus familiares, amistades y determinado ugar

conocidos. en el mercado.
lealtad.
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Caracteristicas de la empresa que generan la
lealtad de nuestro cliente externo

Para poder lograr la satisfaccion
del cliente una empresa debe
de ofrecer calidad en sus
productos y servicios, en donde
el término calidad se traduce en
clientes complacidos, una
actitud que va mas alla de
simplemente protegerlos contra

las molestias .
(Horovitz, 1998)
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Caracteristicas de la empresa que generan la
lealtad de nuestro cliente externo

La lealtad del cliente es
la clave para que su
negocio pueda crecer y
obtener beneficios, los
clientes leales a la
empresa generan un
mayor flujo de ingresos
ya que compran el
producto de forma
constante.
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Estrategias que generan la lealtad de los clientes

Crea una lista de Intenta dar siempre
clientes con datos mas de lo que
basicos esperan

I ERER{T
clientes

Dale un toque
personal en el
servicio que des

Ganate la confianza
de tus clientes

Dale atusclienteslo | |
que esperany
quieren, no lo que
ta quieres

Cuando te
comuniques con tus
clientes se concreto
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El marketing para la satisfaccion del
cliente externo

Cuando una empresa quiere mejorar la satisfaccion del cliente debe
ser capaz de identificar claramente cuales son los atributos que
comunican valor al cliente externo.

Para poder identificar estos atributos, es necesario medir cuales son
las expectativas que tienen, cuales son las percepciones de
desempeno y sobre todo cual es Ia
importancia de cada uno de los
componentes del valor, es decir,

el producto, el servicio y el precio,
(Lamb, 1998).
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El marketing para la satisfaccion del
cliente externo

Una estrategia de marketing
tiene que ver con la
planificacion de un programa
de ventas orientado al cliente
tomando en cuenta qué se
debe vender, a qué precioy
sobre todo cuales son los
objetivos y las preguntas
disenadas de acuerdo con las
técnicas de comercializacion
aplicables.
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Aspectos que debe atender al marketing

Necesidades, deseos Productos, servicios Valor, satisfacciony
A CINERER y experiencias calidad

Intercambio,
transaccionesy Mercados
I E N
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