Expectativas: servicio de calidad

Si compramos un producto, tenemos la expectativa de que funcionará desde la primera vez que lo usemos. La expectativa es clara. Esperamos que la calidad del producto esté relacionada con el precio que pagamos. Mientras más dinero invertimos, nuestra expectativa subirá y a la inversa. 

Sin embargo en las empresas que proveen servicios, las expectativas son diferentes. Cuando un cliente inicia una relación con la empresa, ya viene con una expectativa formada. Éstas expectativas están sentadas en percepciones que tenga de la empresa, sus empleados y la industria en la que se encuentra. Se van formando con base a la experiencia personal del cliente y de otras personas que le rodean. Incluso en el caso de no haber tenido contacto alguno con la empresa.

Imaginemos un cliente que va a una gasolinera de autoservicio. ¿Cuál es su expectativa? Únicamente que la bomba de gasolina funcione. El cliente es quien hace todo el trabajo; llena el tanque de gasolina de su auto y va a la caseta a pagar. 

Siempre existe una oportunidad para dejar al cliente altamente satisfecho especialmente cuando se tienen expectativas tan bajas, es relativamente fácil cumplir la calidad que espera del servicio. Entregar por debajo del nivel esperado es malo, por supuesto, pero también es malo es buscar la satisfacción del cliente, cuando lo que queremos es su lealtad. Servicios que proveen expectativas tan bajas son los que requieren con mayor necesidad la lealtad del cliente. Si un servicio excede sus expectativas, estará altamente satisfecho, y podrá convertirse en un cliente leal; si las cumple solamente habrá tendrá un cliente satisfecho que estará cambiando constantemente de proveedor del servicio.

En general, las empresas de servicio se mantienen en la media para que sus clientes estén satisfechos. Es raro conocer una empresa que no cumple con la expectativa de los clientes y sobrevive en un mercados tan competidos como el nuestro. 

La lealtad del cliente se forma cuando el cliente está plenamente convencido que solamente una empresa puede superar sus expectativas con relación a sus competidores. La empresa ha logrado establecer un enlace emocional.

En general, los clientes leales están dispuestos a tolerar algunas fallas en el servicio, pero no aguantarán fallas continuas. La clave es comprender exactamente lo que los clientes quieren y esperan de la empresa. En hacer que el servicio en general sea muy bueno, pero que los detalles más relevantes para los clientes se conviertan en procesos internos permanentes.
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