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LA SATISFACCION DEL CLIENTE 
 
I. INTRODUCCION 

 

En un entorno comercial  competitivo,  la  "satisfacción del cliente” se ha convertido en un re-
quisito indispensable de cualquier empresa que desee ganarse un lugar en la mente de sus 
clientes  y por ende en el mercado. 
 
Con este fin, las empresas deben dirigir sus esfuerzos a identificar las necesidades y expectati-
vas de sus clientes y centrar su estrategia  en dos factores difícilmente conciliables:  

 

• El precio  

• La calidad 
 
Pues, sólo en la mayoría de los merca-
dos, tener precios competitivos no es su-
ficiente para poder tener presencia en 
los mismos. 
 
Resulta entonces de vital importancia, 
que también que todas las personas que 
trabajan en una empresa u organización 
conozcan los beneficios de lograr la sa-
tisfacción del cliente, para lograrlo de-
bemos saber: 
 
1. ¿En qué consiste? 
2. ¿Cuáles son los niveles de satisfacción?  
3. ¿Cómo se forman las expectativas en los clientes; y  
4. ¿Cual es el rendimiento percibido? 

 
II. IMPORTANCIA 
 

Es muy importante satisfacer al cliente, ya que éste se sentirá más comprometido con la com-
pañía que le cumple sus expectativas y ante cualquier cambio en el precio o en el diseño 
mismo del producto, el consumidor se adaptará de una manera más fácil ya que su lealtad se 
mantendrá por mucho tiempo y no tendrá reparos en seguir adquiriendo estos productos. 
Además se referirá excelentemente de la compañía y hará que la imagen de ésta sea recono-
cida por su calidad, seriedad y esmero en la satisfacción al cliente.  
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III. OBJETIVOS 
 

El objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamen-
to de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las áreas 
funcionales de las empresas exitosas.  Dentro de los objetivos que las empresas deben fijarse 
están: 
 
1. Identificar las necesidades y expectativas de sus clientes. 
 
2. Conocer qué factores de calidad son más relevantes para satisfacer a sus clientes.  
 
3. Poseer una estimación de lo que esperan sus clientes.  

 
4. Medir cuál es el grado de satisfacción de sus clientes con los productos y/o servicios que 

ofrecen, obteniendo una retroalimentación básica para establecer planes de mejora rela-
cionados con el cliente externo.  

 
5. Determinar los elementos "objetivo" de los planes de mejora.  

 
6. Alinear su estrategia, políticas, procesos así como las habilidades y actuaciones de su per-

sonal con la satisfacción del cliente. 

 

IV BENEFICIOS 
 

Si bien, existen diversos beneficios que toda empre-
sa éstos pueden ser resumidos en tres grandes be-
neficios:  
 
1. La lealtad del cliente (que se traduce en futuras 

ventas) 
 
2. Difusión gratuita (que se traduce en nuevos 

clientes) 
  
3. Mayor participación en el mercado 

 
V. COMPONENTES 

 

La satisfacción del cliente está compuesta por tres elementos:  
 
1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeño  del producto o servicio que el 

cliente considera haber obtenido luego de adquirirlos. 
  
2. Las Expectativas: Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por con-

seguir algo, en base a las promesas de nuestra empresa, la experiencia de compras ante-
riores y las promesas de los competidores.  

 
3. Los Niveles de Satisfacción: El cual se traduce en: 
  

3.1 Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto no alcanza 
las expectativas del cliente.  

 
3.2 Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del producto coincide con 

las expectativas del cliente.  
 

3.3 Complacencia: Se produce cuando el desempeño percibido excede a las expectati-
vas del cliente.  
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VI. CONCLUSION 
 

No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los 
factores clave para alcanzar el éxito en los negocios.   
 
Pero, para conocer el nivel satisfacción, se necesita acudir a la fuente primaria de información, 
que son los mismos clientes para averiguar:  
 
1.  El resultado que obtuvieron al adquirir el producto o servicio  
 
2.  Las expectativas que tenían antes de realizar la compra  
 
 
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 inte-
grantes esté enfocado en complacer al cliente. 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


