Calidad en el servicio

Tema 9. Medicion de
la satisfaccion del
cliente externo
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Tema 9. Medicion de la satisfaccion del
cliente externo

Subtemas

1. La rentabilidad y
satisfaccion del cliente
externo

2. La evaluacion de la
orientacion al cliente
externo

3. Desarrollo y aplicacion
de tests de diagnostico
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Tema 9. Medicion de la satisfaccion del
cliente externo

Hay una alta relacién entre la rentabilidad del cliente externo
con la satisfaccion del cliente externo.

Para potencializar la satisfaccion del cliente es importante
medir el grado de ésta usando instrumentos de medicion.

Conocer qué tan satisfecho esta nuestro cliente nos resulta
una medida complementaria que nos permite corregir el
rumbo mediante cierta informacion.
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La rentabilidad vy la satisfaccion del
cliente externo

Medir la satisfaccion del
cliente sera una decision
rentable siempre que se
acompane de estrategias
gue induzcan a la mejoray
sobre todo a la innovacion.
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La rentabilidad vy la satisfaccion del

cliente externo
5 dimensiones en las que las empresas compiten entre si que son:

Mathews, 2002).
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La rentabilidad vy la satisfaccion del
cliente externo

Compras e E| cliente vuelve a comprar el mismo
repetitivas producto.

e El cliente compra otro producto que ofrece la
empresa.

Cross Buying

Publicidad boca

2 boca e La publicidad es sin costo para la empresa.

Reduccion de ¢ El cliente satisfecho cuesta cinco veces menos
costos gue conseguir uno nuevo.

Insensibilidad a
subidas de
precio

e El cliente prefiere pagar un poco mas antes de
arriesgarse a cambiar de proveedor.
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Aspectos relacionados con aumentar la
rentabilidad de la empresa

o

i Qué cosas ¢ Cuadles son los éQué atributos
busca el esfuerzos que no se se han
cliente? perciben? convertido en

obligaciones
bajo el criterio
del cliente?

¢ Cual es la estrategia que al minimo costo y tiempo impacta
con mayor fuerza al cliente?
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La evaluacion de la orientacion al
cliente externo

La satisfaccion del cliente se ha
convertido en un objetivo para
muchas empresas, se ha
invertido mucho en las areas
gue contribuyen directamente a
|la consecucion de su
satisfaccion como la calidad y la
atencion al usuario externo.
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La evaluacion de la orientacion al
cliente externo

El departamento de
mercadotecnia es el area que
se encarga de medir la
orientacion que la empresa le
da al cliente externo tanto
antes, durante y despueées de la
venta.
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Fases de la medicion de la satisfaccion del

Analisis

Planificacion

Implementa-
cion

Control y
monitoreo

cliente externo

e |dentificacion de aspectos en los que el negocio
puede mejorar su producto y/o servicio asi como la
relacidon con sus usuarios.

e Elaboracion de un plan en el que se defina la
estrategia a seguir en el proceso de evaluacion.

e Aplicacion de encuestas, entrevistas y otros
instrumentos que se hayan planeado utilizar.

e Darle seguimiento a los resultados obtenidos en Ia
medicion para mejorar y ajustar las condiciones de
la evaluacion realizada.
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Area encargada de aplicar la evaluacion

El departamento de
mercadotecnia de |la
empresa se debe
encargar del diseno,
aplicacion, obtencion
de resultados y dar
seguimiento a esos
resultados.

UNIVERSIDAD ; . '
fnl[ﬁr T‘ECMILENID [nnovacion con Propx )Sito de vide



Desarrollo y aplicacion de tests de diagnostico

La evaluacion y medicion de la
satisfaccion del cliente debe
hacerse a través de ciertas
medidas o indicadores, pero
obviamente que se necesitan
modelos que expliquen qué se
tiene que medir y qué sentido se
le debe dar a estas medidas.

UNIVERSIDAD : ;
_‘n]ﬂf TECMILENIO Innovacion con proposito de vida.




Desarrollo y aplicacion de tests de diagnostico

La manera mas usual de medir
lo anterior es por medio de la
aplicacion de encuestas
porque pueden ser disenadas
de acuerdo con las
necesidades de la empresa.
Pueden ser confidenciales asi
el usuario se siente en
confianza y protegido y la
informacion obtenida se
puede analizar de una manera
practica y objetiva.
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(UNIVERSIDAD TECMILENIO), protegida por la Ley Federal de Derecho de Autor; la alteracion o
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consentimiento de su autor y titular de los derechos correspondientes es constitutivo de un
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demds material que sea objeto de proteccion de los derechos de autor, es exclusivamente para
fines educativos e informativos, y cualquier uso distinto como el lucro, reproduccion, edicion o
modificacion, sera perseguido y sancionado por UNIVERSIDAD TECMILENIO.
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modo explotar cualquier parte de esta obra sin la autorizacion previa por escrito de
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