La Satisfaccion del Cliente

Conozca cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del
cliente, como definirla, qué elementos la componen y cual es la
formula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente...

Por: Ivan Thompson

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion
del cliente" es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y
por ende, en el mercado meta. Por ello, el
objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente»
ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas
funcionales (produccion, finanzas, recursos
humanos, etc...) de las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que |
tanto mercaddlogos, como todas las personas
gque trabajan en una empresa u organizacion,
conozcan cuales son los beneficios de lograr

la satisfaccion del cliente, como definirla,
cuales son los niveles de satisfaccion, como se
forman las expectativas en los clientes y en qué
consiste el rendimiento percibido, para que de
esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar actlvamente con todas las
tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente.

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente:

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede
obtener al lograr la satisfaccidon de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de
lograr lasatisfaccion del cliente:

o Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprar [1]. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por
ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en
el futuro.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio [1]. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza
a sus familiares, amistades y conocidos.
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e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia [2].
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar
(participacién) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como
beneficios: 1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), 2) difusién
gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada participacién en
el mercado.

Definicion de "Satisfaccion del Cliente":

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas [2]"

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente:

Como se vio en la anterior definicién, la satisfaccion del cliente esta conformada
por tres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir
un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el
cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirid.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o

servicio.

o Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigaciéon que comienza y
termina en el "cliente".

2. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por
el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

o Experiencias de compras anteriores.

o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion
(p.ej.: artistas).



o Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas
son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy
altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la compra [2].

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion
en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado
de un aumento en las expectativas del cliente [2] situacion que es atribuible
a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las
ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente" las
"expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente:

o Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

o Siestan a la par, por debajo o encima de las expectativas que
genera la competencia.

o Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a
comprar.

3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres
niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefo percibido excede a
las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el
grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente
insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que
tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad
emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional
(lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de
lo que prometieron [1].



Formula para Determinar el Nivel de Satisfaccion del
Cliente:

Para darle una aplicacién practica a todo lo visto anteriormente, se puede utilizar
la siguiente férmula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacién de
mercado: 1) el rendimiento percibido y 2) las expectativas que tenia el cliente
antes de la compra. Luego, se le asigna un valor a los resultados obtenidos, por
ejemplo, para elrendimiento percibido se puede utilizar los siguientes parametros:

Excelente = 10
Bueno =7
Regular = 5
Malo = 3

En el caso de las expectativas se pueden utilizar los siguientes valores:

Expectativas Elevadas = 3
Expectativas Moderadas = 2
Expectativas Bajas = 1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala:

e Complacido: De 8 a 10

e Satisfecho: de5a7

e Insatisfecho: Igual o Menor a 4
Finalmente, se aplica la formula. Por ejemplo: Si la investigacion de mercado ha
dado como resultado que el rendimiento percibido ha sido "bueno" (valor: 7), pero
que lasexpectativas que tenian los clientes eran muy "elevadas" (Valor: 3), se
realiza la siguiente operacion:

7-3=4
Lo que significa que el cliente esta: INSATISFECHO

Satisfaccion del Cliente Versus Rentabilidad:

Luego de conocer en qué consiste y el cdmo determinar la satisfaccion del
cliente, surge una pregunta muy ldgica:

¢Hasta que punto una empresa debe invertir
para lograr la satisfaccion de sus clientes?



Esta pregunta es muy usual, porque en muchas ocasiones los responsables de
mercadotecnia sugieren incrementar los niveles de satisfaccion de los
clientesdisminuyendo precios o incrementando servicios. Ambas situaciones
pueden mejorar los indices de satisfaccidén, pero a costa de disminuir las utilidades
de la empresa.

En todo caso, no se debe olvidar que el reto de todo mercaddlogo es el de generar
satisfaccién en sus clientes pero de manera —rentable—. Esto exige el encontrar
un equilibrio muy delicado entre seguir generando mas valor para lograr

la satisfaccion del cliente, pero sin que ello signifique "echar la casa por la
ventana" [1].

Conclusiones:

No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno
de los factores clave para alcanzar el éxito en los negocios. Para ello, una empresa
necesita determinar los niveles de satisfaccion de sus clientes realizando la
siguiente operacion:

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion del cliente

Pero, para ejecutar esta férmula se necesita acudir a la fuente primaria de
informacion que son los mismos clientes para averiguar (mediante una
investigacién de mercados): 1) el resultado que obtuvieron al adquirir el producto
o servicio y 2) las expectativas que tenian antes de realizar la compra. Luego, se
debe determinar el nivel de satisfaccion para tomar decisiones que permitan
corregir las deficiencias (cuando existe insatisfaccién en los clientes), mejorar la
oferta (cuando el cliente esta satisfecho) o mantenerla (cuando el cliente esta
complacido).

Dentro de todo este contexto, surge el reto para todos los mercaddlogos de
lograrclientes complacidos mediante el incremento en la entrega de valor, pero
de una forma que sea —rentable— para la empresa, porque al final de cuentas,
toda empresa justifica su existencia al conseguir un determinado beneficio.

Finalmente, cabe recordar que si una empresa quiere lograr sus objetivos a corto,
mediano y largo plazo, debe establecer una cultura organizacional en la que el
trabajo de todos los integrantes esté enfocado en complacer al cliente.

Fuentes Consultadas:

[1]: Del libro: Fundamentos de Marketing, de Kotler y Armstrong, 6ta Edicion,
Pags. 10, 11.

[2]: Del libro: Direcciéon de Mercadotecnia, de Philip Kotler, 8va Edicién, Pags. 40,
41,

[3]: Del Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., Pag. 303.

Fecha de Publicacion del Articulo: "La Satisfacciéon del Cliente"



Julio 2005
Ultima Actualizacion: Julio 2006

Derechos Reservados:

Queda totalmente prohibida la reproduccion total o parcial del contenido del
articulo: "La Satisfaccién del Cliente” publicado en ésta pagina web, sin el permiso
escrito del autor o los editores.

E-mail de contacto: ithompson@promonegocios.net


http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm
mailto:ithompson@promonegocios.net

