¿Vendemos productos o servicios?

Cada vez es más difícil determinar qué es lo que motiva que el cliente nos compre. Hay factores que siguen teniendo gran importancia, como el precio y la calidad del producto, pero en la actualidad los clientes somos muy exigentes y cada vez queremos más. Atributos como el financiamiento, variedad, garantías, tiempos de entrega y otros factores intangibles están cobrando más y más importancia. Gracias a la filosofía de calidad total y cero defectos, las empresas han mejorado sustancialmente la calidad de los productos. 

(Me he imaginado de abuelo mercadólogo con mi nieto sentado en las piernas, contándole historias de mi niñez: “Mi hijito… cuando tenía tu edad, había televisiones que se descomponían y nos quedábamos hasta tres días sin verla…”.)

Los clientes tomamos nuestras decisiones de compra basados en las propias percepciones sobre las características del producto y del servicio, los intangibles que le rodean. Consideramos que al comprar un producto esperamos que éste funcione adecuadamente y cumpla con toda las especificaciones legales de calidad e incluso que el fabricante se esmere por superarlas. 

(Y la historia del abuelo continuaría así: “…y aunque te parezca increíble, había tiendas que no querían cambiarte la tele aunque no sirviera; en el mejor de los casos te hacían pasar por un proceso de tortura burocrática que llegaba a tomar días o semanas para hacer el cambio…”.)

En otras palabras, lo que hace el producto, más vale que lo haga bien. De tal suerte que si no sucede así, seguramente lo devolveremos y exigiremos nuestro dinero de regreso con todas las consecuencias que tenga la empresa por ello, incluyendo una mala recomendación que afecte el prestigio del fabricante.

( “…por eso, m’hijito desaparecieron muchas empresa cuando se abrieron la economías de los países a la globalización… muchos pensaban que podrían sobrevivir al embate de la mejora continua y la calidad total… los productos mejoraron y sólo sobrevivieron los que mejor se adaptaron a los caprichos de los clientes…”.)

Sin embargo, lo que realmente hace que un cliente sea fiel a su empresa, no es tanto el producto como el servicio que le rodea. La entrega del servicio cambia de persona a persona y cubre ciertas necesidades muy específicas, sin embargo las empresas deben tener un cierto estándar de calidad en el servicio. Queremos que la tienda entregue el producto en el domicilio, a la hora prometida y en buen estado. 

(Y en un tono terrorífico, el abuelo terminaría su historia así: “…pero entonces, vino el monstruo del servicio… las diferencias crecieron en cosas que para muchos fueron insuperables... hubo que invertir en capacitación del personal, adecuar los sistemas a los antojos de los clientes… satisfacerlos no era suficiente, había que deleitarlos… y alguna que otra empresa que logró cautivar a su cliente, le compró muchas veces… hasta a los dos les convino la relación, se casaron… y fueron felices para siempre…”)
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