¿Por qué se quejan los clientes?

Los clientes manifiestan su inconformidad con una empresa por muchos motivos, a veces éstos son muy claros, en otras no tanto. Sin embargo, la queja nos ofrece una oportunidad de mejora. Existen algunos tipos de quejas en lo general que bien pueden clasificarse de la siguiente forma:

1.- Quejas que ayudan a mejorar el servicio:

En éste caso la queja tiene una motivación muy clara. El cliente presenta su inconformidad a fin de que la empresa pueda corregir el error y modificar un estado de cosas poco deseable. Por ejemplo: un cliente le dice al mesero que su carne no está bien cocida y le pide que le cambie el platillo. 

También puede tener como motivo que el cliente busque recuperar el control sobre la situación, como lo es el caso de la persona que se queja porque lleva mucho tiempo esperando y no le han dicho cuándo lo van a atender.

2.- Quejas que no ayudan a mejorar el servicio:

Los clientes se quejan, pero no tienen la expectativa que la empresa que la empresa cambie un estado de cosas poco deseable. Son mucho más frecuentes que las quejas que ayudan a la empresa. 

También las podemos considerar como “quejas pasivas”, donde el cliente no le ofrece la oportunidad a la empresa para corregir su error, simplemente comenta su queja con otras personas a fin de que ellos eviten la experiencia incómoda en la empresa.

3.- Quejas dirigidas hacia otros:

Es un tipo de queja que va dirigida en contra de algo o alguien que no se encuentra dentro del terreno del quejoso. Normalmente la persona utiliza como ejemplo de mal servicio a la empresa, basándose en su experiencia previa.

Las personas que se quejan de ésta forma generalmente lo que buscan es la aceptación y consenso del grupo ante la queja. Buscan que las personas reafirmen su evaluación de la inconformidad, su percepción subjetiva de la queja. Un ejemplo sería una persona que en un gimnasio se queja de la calidad nutrimental de la comida rápida.

Muchas veces el motivo de la queja es el de impresionar al grupo. Aunque suene raro, las personas que se quejan son consideradas, en ocasiones, como más inteligentes que quienes no lo hacen.

4.- Quejas reflexivas

Aquellas que van dirigidas hacia la misma persona: “no debí de haber comprado esto o aquello, si ya sabía que me iban a fallar”. 

Normalmente las quejas no son dirigidas en éste sentido ya que las personas evitan hacer comentarios negativos sobre su persona para no reforzar su autoestima negativa. 

Además, ¿a quién le gusta hablar de sus errores delante de los demás? Lo normal es que busquemos reafirmar nuestra posición.
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