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a Fidelizacion de clientes, es

un concepto de Marketing que

atribuye la lealtad por un pro-
ducto o un servicio hacia una marca
determinada. Retener y mantener a
un cliente debe estar dentro de la es-
trategia de la empresa, es mas facil
conseguirlo si la empresa esta orien-
tada a conocer las necesidades de
sus clientes mas que a sus productos,
siendo estas el centro de interés.

La estrategia de fidelizacion empieza
por los empleados, por su formacion
para poder dar la mayor calidad po-
sible, esto conduce a la satisfaccion
del cliente y esta a su wez al creci-
miento de la empresa y por tanto al
incremento de la rentabilidad. Pero
las exigencias del cliente son cada vez
mayores incluso puede ser que ofre-
ciendo un producto o servicio de ca-
lidad, innovador v con un precio muy
razonable, no sea suficiente para con-
seguir clientes fieles, es necesario ayu-
darnos del marketing y de las técnicas
de ventas mas novedosas y virtuales,
para lograr atender al cliente de cual-
quier forma posible. Las redes sociales
s0on una herramienta para pulsar la sa-
tisfaccion y la atencion al cliente, los
UsUarios exponen sus comentarios y
preguntan a la marca interactuando
con la empresa a través de consultas,
consiguiendo asi cercania y confianza.
La Fidelizacion pasa por conseguir gue
el cliente este satisfecho del producto
o servicio que ha adguirido, alcanzar
esa satisfaccion es un factor critico
para cualquier organizacidn que pre-
tenda fidelizar sus clientes, esto hara
gue sean recurrentes y se mejoren los
resultados econdmicos.

Como conseguir esto es un obhjetivo
a lo gue la empresa debe tender, si
tenemos implantada una 150 9001,
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ya nos obliga a medir esa satisfaccion
asi como el analisis de los resultados,
de esta forma, la empresa puede es-
tablecer acciones de mejora asi como
conocer sus fortalezas v debilidades
de cara al cliente.

Existe uma fdrmula para calcular esa
satisfaccion y que nos puede ayudar
en la medicion: El valor percibido — Las
expectativas = Al grado de satisfaccion.

El wvalor percibido es aquel gue el
cliente considera haber obtenide a
través del producto o del desempefio
de un servicio adquirido. Las expecta-
tivas estan en relacion con la esperanza
que los clientes tienen por conseguir lo
gue necesitan o lo que han contratado,
estas expectativas van ligadas a las pro-
mesas que se detallaron en la venta,
a opiniones de otras empresas, o a la
experiencia de compras anteriores. El
grado de satisfaccion es la opinion que
el cliente nos da una vez realizado el
trabajo. Los niveles de satisfaccion po-
sible podrian estar en:

% Insatisfaccion. Se produce cuando
el producto o servicio no alcanza
las expectativas del cliente, suele
generar la pérdida del cliente o
el cierre del contrato. Incluso ha-
ciendo bien las cosas es posible
que haya clientes insatisfechos,
esto no debe frustrarmos mas
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bien nos debe ayudar a mejorar,
a conocer nuestras debilidades y
a superarlas.

#% Satisfaccion. 5e produce cuando
lo ofrecido coincide con las ex-
pectativas del cliente esto suele
ser un equilibrio entre lo que se
ha ofrecido comercialmente, la
experiencia de trabajos hechos, el
esfuerzo puesto en la realizacion
de los trabajos vy los resultados
obtenidos. Este grado de satisfac-
cign es el mas habitual.

% Complacencia. 5e produce cuando
el desemperio percibido excede
las expectativas del cliente, esto
hara que el cliente genere una
lealtad o fidelidad a la empresa y
a la marca.

Como no puede ser de otra manera,
la satisfaccion del cliente es basica
para la fidelizacion del mismo v esta
satisfaccion debemos medirla utili-
rando una metodologia cualitativa
como puede ser el caso de Mystery
Shopping o cliente oculto, o bien ut-
lizando una metodologia cuantitativa
como es el caso de encuestas o test
de evaluacion una vez terminados
los trabajos o enviado el producto,
lo cierto es que ez necesario utilizar
estos métodos para tener datos pre-
cisos y orientarnos en la conformidad

LA ESTRATEGIA DE FIDELIZACION EMPIEZA POR
LOS EMPLEADQS, POR SU FORMACION PARA
PODER DAR LA MAYOR CALIDAD POSIBLE, ESTO
CONDUCE A LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y ESTA
A SU VEZ AL CRECIMIENTO DE LA EMPRESA Y POR
TANTO AL INCREMENTO DE LA RENTABILIDAD.
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de |os clientes respecto al producto o
servicio dado. También podemos uti-
lizar normas que nos ofrecen ayuda
en este sentido, comao las siguientes:

% UMNE-I50/TS 10004:2010 EX “Ges-
tidn de calidad. satisfaccion del
cliente. Directrices para el segui-
miento v la medicion.”

4 UNE B66176:2005 “Sisternas de
gestion de calidad. Guia para la
medicidn, seguimiento y andlisis
de la satisfaccion del cliente.”

% UNE-IS0 10002:2004 “Gestion de
calidad. Satisfaccion del cliente.
Directrices para el tratamiento de
las quejas en las organizaciones”

Todas las empresas tienden a fidelizar
sus clientes, los beneficios de esta
lealtad son los principios gque hacen
crecer v desarrollar la empresa, el
cliente =atisfecho, por lo general
vuelve a comprar, por lo tanto, serd
un cliente que se mantiene en el fu-
turo. Ademds comunicard a otros la
bondad del producto o servicio, asila
empresa obtiene mayor posibilidades
de ventas adicionales a otros clientes,
quizas lo mas importante, el cliente
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deja de lado a la competencia en-
trando en la fidelizacion de la marca.

Existen diversas formas de conseguir
esta fidelizacidn:

<+ Através de la calidad del producto
O Servicio.

% A traves de informaciones via mail
de datos que puedan ser de in-
terés para el cliente.

%+ A través de informaciones sobre
nuevos productos y servicios.

o

A través de descuentos en nuevos
servicios o productos.

4+ A través de encuestas de opinidn.
%+ Através de promociones y regalos.
4+ A través de mantener un servicio

de atencion al cliente para tratar

sugerencias e incidencias v poder
asi mejorar el sarvicio.

sy

A través de descuentos.

#* A través de un servicio personali-
zado y una atencion a la medida.

% A través de marketing personali-
zado adelantandose a las necesi-
dades que el cliente pueda tener.

% Através de la responsabilidad social
corporativa o empresarial que la
empresa demuestre, al igual que el
respeto con el entorno ambiental.

El éxito comercial reside fundamental-
mente en la satisfaccion del cliente
por tanto en la fidelizacion del mismao,
las camparias comerciales, las actua-
ciones de marketing, las promociones y
las ventas deberédn poner especial aten-
cion en no defraudar al cliente, pero
en caso que haya una insatisfaccion o
gueja hay que saber tratarla debida-
mente, €5 raro QUE UNa empresa por
muy bien que haga las cosas no haya
tenido en alguna ocasion un cliente
insatisfecho, esto puede estar incluso
ocasionado por un estado de animo
negativo por parte del cliente, en este
caso, debemos estar dispuestos a
atender las necesidades y los reclamos
a reponer el producto o a mejorar el
senvicio, en lo sucesivo no ha de faltar
por parte del profesional un buen trato
y dar la respuesta adecuada para sub-
sanar la incidencia o la queja.

Conseguir lealtad en los dientes cada
vez es mas dificll pero es un objetivo
a lo que la empresa debe tender, las
habilidades de marketing ayudan pero
la cercania v la proximidad a sus nece-
sidades es o que va a decidir por uno
u otro proveedor. Entender al cliente,
sus necesidades, expectativas v obje-
tivos, orientar la organizacion hacia el
cliente a través de conocer y proponer
soluciones a las necesidades que pueda
tener y evaluar la satisfaccion a través
del andlisis de resultado, ayudard a re-
tener y fidelizar los clientes que son tan
importantes para la empresa.
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