Mercadeo

La guerra de los
servicios en mercadeo

RESUMEN

£l proposito de este articulo es mostrar af lector
como lograr un mayor éxito en los negocios a
través de la aplicacion de las diferentes estrategias
de servicios al cliente que se puedan ofrecer.

En primer plano se evoca el contenido de o que
son los servicios del producto, los servicios como
un servicio y los servicios al cliente, siendo un me-
canismo de apoyo para ayudar a vender un bien o
servicio, donde Jo fuldamental es el cliente y se
le debe brindar comodidad, facilidad vy satisfaccion
en sus compras. Recuerde que el cliente es el me-
for medio publicitario totalmente gratis muy efec-
tivo y decisorio, ademds de que e/ mundo de los
negocios en esta época gira alrededor de los clien-
tes, siendo lo fundamental y prioritario la atencién.
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LOS SERVICIOS AL CLIENTE

Haciendo un poco de historia se pucde ver
claramente que el mercado se dié en varias €po-
cas:

1. Fase de orientacion hacia el producto: Todo
lo gue se producia se vendra.

(2]

. Fase dc orientacion hacia la venta: Se produ-
Clay se vendia pero aparcce la fuerza de ven-
tas como clemento de comunicacion entre el
productor y el consumidor.

3. Fase de orientacion hacia el consumidor: Se
tiene en cuenta las necesidades del consu-
midor y con base en ello se produce, aparece
la investigacion de mercados,

4. Fase de orientacion hacia los servicios al clien-
te: Aparte de saber que es lo que quiere el
consumidor, la lucha empieza por prestar un
mejor servicio tanto del producto como de
atencion.

El mundo de los negocios ha evolucionado fu-
gazmente y ese proceso de desarrollo es acogido
por una sociedad gue tiene sus propios fines. La
comodidad, mayor facilidad, fcil acceso, buscando
si se puede decir “una tranquilidad”, como ingre-
dientes de la satisfaccion personal de la sociedad y
clementos coadyuvantes a la administracion del
tiempo. Sin importar el precio y los mecanismos
que se utilicen; lo que en términos administrativos
se conoce como “Teoria de Maquiavelo',

La gran empresa adapta los cambios tecnolé-
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gicos enmarcandose dentro de esos lineamientos
con el proposito de brindar mejores productos,
y servicios a sus clientes o mejor al consumidor.
La pregunta es: (Toda empresa estd capacitada
de ofrecer servicios al cliente y/o consumidor?
Seguramente que la respuesta serfa dada en pro-
porcion al alcance tecnoldgico logrado, siendo re-
lativamente equivalente al tipo de empresa y ta-
mano. Pero en el camino del negocio, de brega,

de retaliar a la competencia y de alcanzar un ma-
yor cubrimiento de mercado, lo importante es bus-
car la manera de adaptar estrategias de Mercado-
tecnia enfocados a los servicios al cliente. Cuidado
se debe mantener la integracion producto-cliente.

“La American Marketing Association, define los
servicios a clientes como, operaciones, benéficos
o ayudas que se ofrecen en venta o se propor-
ciona junto con la venta de productos”.

“Haz a los demds lo que quisieras que te hicie-
ran”: Este es el principio en el cual se basan los
servicios a clientes y ganar dinero aplicando el prin-
cipio, lo que significa que nos hallamos en el mun-
do de los negocios.

Las empresas de todo el mundo han llegado a ser
tan complejas y tan especializadas que casi todos
requieren servicios variados, entre los que se pue-
den ver los de asesoria financiera, investigacion
cientifica, planeacion, desarrollo, ingenierfa, en-
vases, empaques y otros.

Igualmente se preveé un aumento de servicios,
puesto que las companias estdn capacitadas para
producir suficientes productos que satisfagan la
demanda de sus mercados y proporcionen servicios
adicionales al del producto, rindiendo en satis-
facciones adicionales a las empresas y consumi-
dores (una empresa es cliente y/o consumidor).

Por eso hoy en dia en nuestro medio, las empre-
sas saben Qué producir? Como producir? Para
quién producir? Cudndo producir? Lo interesante
es que la lucha es por la captacion de mayor co-
bertura de mercado a través de los diferentes ser-
vicios al cliente, que ofrece cada empresa y en los
cuales se estd invirtiendo grandes sumas de dinero
para su investigacion, con el proposito de conocer
mejor el perfil del consumidor y poderle ofrecer
satisfaccion a las necesidades superiores y brin-
darle comodidad. Lo gue se conoce como la Gue-
rra de los Servicios.

Es asi que para satisfacer la demanda de consu-
midores estan empleandose muchas técnicas avan-
zadas en esta era de la computadora (la infor-
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matica) para proporcionar servicios mas rapidos,
eficientes y poco onerosos.

Seglin el esbozo realizado inicialmente, es indis-
penzable aclarar que existen tres {3) tipos de servi-
cios:

1. Servicios del producto

2. Servicios como un servicio
3. Servicio al cliente

En el primero, Servicios del Producto, es la uti-
lidad que da al cliente y/o consumidor por su uso
0 consumo como tal, en su nivel de satisfaccion
a la necesidad latente, bien sea por el contenido,
o por caracteristicas de envase-empaque del reuso.
Ejemplos de este tipo: todos los productos tan-
gibles existentes en el mercado, electrodomesticos,
vestuario, alimentos, dtiles de aseo, articulos de
lujo. etc.

En el segundo, Servicios como un Servicio, son
productos intangibles, donde el centro de utilidad
es una carga que gira en torno del servicio y por en-
de la satisfaccion de la necesidad superior. Se pue-

de citar ejemplos como: la educacion, el turismo,
la salud, los seguros y los servicios publicos, etc.

En el tercer caso, Servicios al Cliente, es una uti-
lidad y un apoyo para ayudar a vender un producto
o un servicio, ofreciendo facilidades y comodidades
al cliente para su compra y adquisicion. Se pueden
dar como ejemplos: el credito mercantil, las tar-
jetas de crédito, el empaque, la entrega a domi-
cilio, las garantias, el parqueo, etc,

Igualmente, los servicios al cliente, ofrece opor-
tunidades de empleo ya que los consumidores
cuando entran a comprar un determinado articulo
les agrada gue haya una persona especializada en
un oficio; por eso cuando se habla en servicios de
comidas existen varias clases de servicio, alimen-
tarios, como los de comidas rapidas, los de restau-
rantes de servicios completos, banquetes a domi-
cilio, cafés y cafeterias y bares que se especializan
en bebidas alcohdlicas y picadas. Los empleos ti-
picos de este servicio son los camareros, meseros,
cocineros, y en especial los del drea de hoteleria
y turismo; los servicios de atencion personal son
los que atienden las necesidades personales, como
cuidar los nifios, atencion a la belleza, servicio do-
méstico y cuidado de la salud, lo que requiere un
alto grado de conocimiento especifico y habilidad
para atender al publico; en el servicio de transporte
hay personas que viajan por negocios, por placer o
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“De ahi que se debe tener cuidado
con la fase de orientacion hacia los clientes
en los cuales el ingrediente fundamental es
la atencion y sus modalidades, aunque no es facil
lograr Ilevar al conocimiento de los diferentes tipos
de clientes y su comportamiento”.

cotidianamente, aqui se requiere empleos menos
calificados dependiendo  del tipo de transporte
(aéreo, maritimo y terrestre), ademds de generar
empleos indirectos como las bombas de gasolina,
garajes, cambiaderos de aceite, los manejadores de
equipaje, etc.; existen otras dimensiones de servi-
cios como los de turismo, publicidad y promo-
ciones, (mercaderistas) servicios financieros y los
de educacion, etc.

De ahi que se debe tener cuidado con la fase
de orientacion hacia los clientes en los cuales el
ingrediente fundamental ¢s la atencion y sus mo-
dalidades, aunque no es ficil lograr llevar al cono-
cimiento de los diferentes tipos de clientes y su
comportamiento.

Por lo tanto se entra a evocar los multiples ser-
vicios que puede ofrecer una compania, agrupan-
dolos en categorias como son:

— Los servicios de crédito

— Los servicios de manejo de mercancias

— Los servicios de atencion a los clientes

— Los servicios de informacion y consulta, y

— Los servicios de comodidad de los clientes en
sus compras

LOS SERVICIOS DE CREDITO

Los consumidores usan el crédito en compras
no habituaies como casas ropas, electrodomés-
ticos, automdviles, viajes y turismo, restaurantes,
¢ic., y para los cuales utilizan la tarjeta de crédito,
las cuentas por pagar en almacenes, las letras, las
libranzas o el crédito mercantil, los préstamos hi-
potecarios, los cheques vy los pagarés; siendo la
manera mas comoda de ofrecer facilidad al clienze,
¢l pago de un determinado producto tangible e
intangible, incentivando a que compren y evitando
a que lleven dinero en efectivo, que puede ser ro-

bado o perdido, logrando que lo pueden utiliza
pdra otras compras menores.

Usar el credito en alguna de sus modalidades per-
mite a los consumidores disfrutar v utilizar los
productos mientras esta pagandolos. Si no fuera
asi, muchas familias de ingresos bajos o medianos
tendrian que esperar largo tiempo para efectuar
compras de contado en artefactos del hogar u otros
articulos que deseen o necesiten tener; tambien
sirve el credito para ordenar y acondicionar el pre-
supuesto de gastos; en lugar de hacer ahorros pre-
fieren tener articulos de inmediato que obligar
a4 pagarlos con regularidad asi cuesten mds a cau-
sa de intereses o por la financiacion que se haga
a largo plazo, lo cual se compensa con creces con
¢l placer de poseer el determinado producto cn
el momento que lo desee.

Cuando se entregan los bienes o SCrvicios o se
presta el dinero, en comun acuerdo sc pacta la mo
dalidad del crédito y las condiciones de pago dc
compra realizada, por cso a los consumidores les
gusta comprar ahora y pagar después, con algunas
excepciones en las que hay que dar una cuota ini
cial al momento de la compra y cuando se usa tar-
jeta de crédito que esta sujeta a que el cliente ten-
ga Cupo autorizado para scr ocupado. Hoy dia la
Opcion mas apetecida por las companias es la tar-
jeta de crédito y es el mas usado por los consu-
midores, debido a que es la mejor y mas eficiente
forma de los cuasidineros aceptados en el mer-
cado.

Claro estd que las compras realizadas a crédito
requieren de un tratamiento especial en el sentido
de ltenar unos requisitos por parte del cliente para
obtencion del mismo, siendo oneroso para la com-
pafia, costo que ya sumado indirectamente en ¢l
precio del articulo. Para el acceso al crédito ol
cliente basicamente debe tener como minimo tres
factores: personalidad, capacidad para pagar el
capital y en algunos casos referencias comerciales
(otros créditos) la empresa decide si concede o no
¢l credito.

LOS SERVICIOS DE
MANE)O DE MERCANCIA

En el mancjo de mercancias se conjugan ele-
mentos como pedidos por correo, teléfono, en-
tregas, aimacenaje, envoltura vy empaqgue para re-
galo, apartado de mercancas y ventas por cataiogos,
son operaciones relativas que hacen las companias
para conservar la clientela y atraer consumidores
potenciales, los cuales pueden ser acogidos por el
fabricante cuando se trate de una instalacion, por

-
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¢l punto de venta cuando ofrece la envoltura en
papel de regalo para alguna ocasion especial y cuan-
do s¢ incluye las ventas por correo o tetéfono; las
empresas de esta manera facilitan a los clientes a
que realicen sus compras y no se preocupen por cf
tratamiento adecuado de presentacion, se usa mas
que todo para evitar al cliente estar de aqui para
alla con los articulos y no poder realizar otras ac-
tividades pendientes, o sea despreocupa al cliente
de estar dependiendo del cuidado del articulo, que
no s¢ vaya a danar o de no tener tiempo para ir a
llevarlo a algun sitio en especial. De ahi el lema
compre y despreocupese de la entrega y cuidado
que la companta lo hace por usted.

Al fomentar estos servicios de mangjo, las em
presas pueden abarcar un mercado mds extenso,
acrecentar ventas y conquistar la relacion con los
clientes

En ¢l caso de las entregas las companias atri-
buyen gran importancia como servicio al cliente,
porque las ayudan a enfrentarse a los competi-
dores v a retaliar la gestion vendedora y por ende
a retener a la clientela y rapidez que lo hace; las
entregas son generalmente gratuitas cuando s¢
trata dentro del mismo perimetro de la localidad
donde sc realiza la compra y con algin sobreprecio
cuando es fuera de la localidad del sitio de compra
o sea entre ciudades.

Dependiendo del tipo de mercancia las entregas
se hacen individualmente, multiple con un itine-
rario fijo y a través de paquectes postales y lo hace
por sus propios medios de transporte o terceros
con los que contrata la prestacion del servicio;
buscando fin primordial una buena imagen del ne-
gocio y un buen servicio a la clientela.

lLa envoltura es otro aspecto de presentacion que
ofrece los puntos de venta, ya que el cliente carece
de tiempo para ponerse en ¢l tedioso plan de en-
volver un regalo o empacar una mercancia adecua-
damente; este servicio adicional al productoy pro-

"“En el caso de las entregas
las compaiiias atribuyen gran importancia
como servicio al cliente, porque las ayudan a
enfrentarse a los competidores
y a retaliar la gestion vendedora y por ende
a retener a la clientela y rapidez que lo hace”".

pio de servicio al cliente cs gratuito y da mayor dis-
tincion a los regalos; es muy utilizado en ocasiones
especiales, (navidad, dia de la madre, etc.). El per-
sonal que realiza cste trabajo, posee conocimientos
al respecto y ofrece diferentes formas y cstilos de
envoltura.

En cuanto al apartado de una mercancia sc¢
ofrece con la intenciéon de que el cliente pueda
adquirir el producto que ¢l desee, se guarda ¢l
articulo por un tiempo determinado siempre y
cuando abone una parte del precio y al retiro del
mismo cancele el saldo. No acarrea ningln incre-
mento en el precio pactado en el momento de la
escogencia para que le apartaran el articulo.

LOS SERVICIOS DE ATENCION
A LOS CLIENTES

Son innumerables los elementos que se incluyen
en esta categoria, lo fundamental es que siempre
se busca la comodidad, la satisfaccién, la atencion
pronta y eficazmente con el objeto de mantener
la clientela y enfrentarse con ¢xito a sus compe-
tidores e incrementar las ventas como resultado
definitivo.

Casi todas las empresas ofrecen uno o mas ti-
pos de servicios de atencion a reclamaciones de
los clientes, para ayudarlos a una mayor satis-
faccion del articulo que compra. Se incluyen
servicios de atenciéon como atender reclamos,
hacer cambios, recibir devoluciones, expedir las
garantias, pedidos especiales hechos a la medida,
instalaciones y reparaciones, adaptaciones y arre-
glos a la medida en prendas de vestir, etc.

En este grupo de servicios se hace alucion al
adagio que dice: “El cliente tiene razon’’, o sea
que el articulo comprado sea de su agrado y haya
satisfaccion con el producto en cuanto quede con-
tento con el color, medida y caracteristicas pro-
pias del mismo.

En caso de no estar a gusto con el articulo por
ser de un color que no agrada a los ojos, por que-
dar demasiado grande, etc. Se debe cambiar ofre-
ciendo los diferentes servicios de atencion y esfor-
zéndose por conservar la buena disposicion de los
clientes y su predileccién. Hay que recordar que
en caso de alguna reclamacion de la mercancia, se
debe atender prontamente y de mancra que el
cliente quede satisfecho, éste hard mds compras y
recomendard a la compania a otras personas. TEC-
NICA DE LA BOLA DE NIEVE.

Las garantias, instalaciones y reparaciones son

ki
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servicios que van acompanados con el producto
por cuanto se da al servicio requerido por lo que
se vende; el hecho de realizar conexiones se llama
instalacion y el cliente prefiere que un experto le
realice la instalacion hasta que quede funcionando
normalmente; las garantias son respaldo vy segu-
ridad del producto acerca de la calidad, compro-
meticndose la comparifa de que estd bien hecho y
¢s bueno.

En caso de no ser asi, se realiza las reparaciones
necesarias, se le cambia por otro o se le devuelve
cl dinero. Por eso es indispensable establecer que
el uso sea en condiciones normales y sin malos tra-
tos. Ademds que éstas son por un tiempo limitado,
dependiendo de la vida Gtil probable del bien.

LOS SERVICIOS DE
INFORMACION Y CONSULTA

Son quizd los mds especializados por el alto gra-
do de conocimiento que se requiere. Pero es uno
de los servicios poco usados por los clientes, no
se debe confundir con los servicios profesionales
de informacién como tal, sino con los ofrecidos
por las companiias y que no son cobrados; es por
cjemplo, cuando se va a comprar un vestido y se
pide informacion acerca de los diferentes panos
y calidad o cuando se cambia el aceite al carro y
no sabe de viscosidad, se pide informacién y ase-
soria del cual ofrece mejores ventajas.

El papel importante de este tipo de servicios
al cliente bdsicamente el hacer ver a los clientes
las ventajas comparativas que tienen los productos
entre si, van dirigidos a las diferentes marcas. De
ahi la importancia del posicionamiento de marca
cn la mente del consumidor. Este servicio se rea-
liza en la mayoria de los casos a través de folletos,
libros de instrucciones, manuales guia de manejo
¢ instalacion, dltimas modas, lo mejor para hacer
regalos segln la ocasién, métodos de decoracion,
los mejores centros de atencién médica, univer-
sidad y educacion en general.

LLOS SERVICIOS PARA COMODIDAD
DE LOS CLIENTES EN SUS COMPRAS

Es_el Boom de hoy dia en los negocios, se re-
fiere bdsicamente a los centros comerciales donde
concurren la mayorja de los consumidores a rea-
lizar las compras por las muitiples ventajas que pro-
porcionan los comerciantes; los centros comer-
ciales ofrecen numerosos servicios para como-
didad de compradores, que atraen a clientes nuevos,
acrecienta ¢l movimiento de visitantes y aumentan
las compras.

Los almacenes en cadena requieren de tiempo
pararecorrerlosy noofrecen la variedad de articulos
que hay en un centro comercial donde se consa-
gran pequenos almacenes de diferentes Iincas de
productos. Sin embargo, tanto para los grandes al-
macenes en cadena como para los centros comer-
ciales, tienen todo preparado para atraer clientes
y hacer que permanezcan ¢l mayor tiempo posi-
ble con su familia; por lo tanto los servicios para
comodidad en las compras estan enfocadas a cubrir
servicio de mostradores, servicios de comidas, ho-
rarios amplios, parqueo de vehrculos, maquinas de
diversion, salas de cine, etc. Como sucede con to-
dos los servicios a los clientes, cada uno tiene un
proposito especial y el valor puede medirse en fun-
cion de la relacion del aumento de costos al ofre-
cerlos y el aumento de ventas y utilidades.

Dentro de los diferentes servicios de comodidad
se pueden citar: escritorios para que los clientes ha-
gan sus cuentas, aparatos mecanicos para recrea-
cion de los nifios, tocadores vy sanitarios, espacios
grandes, descansaderos, refrigerios, boletas para
concurso y rifas, parqueo gratis, primeros auxi-
lios, temperatura ambiente y su control, etc. Con
un plan de servicios de esta clase se conlleva a que
haya una combinacién de ingredientes que satis-
fagan las necesidades de los clientes, los desafios de
los competidores y la guerra por atraer clientes y
participar con un mayor procentaje en el mercado.

Como se puede apreciar los servicios a los clien-
tes, es tema central existente en la meta de las em-
presas de las actividades comerciales, por eso las
estrategias de mercadotecnia estin enfocadas a
tener en cuenta cada vez mas y con mayor impor-
tancia al cliente y/o consumidor. Por una parte
los puntos de venta brindan sus propios servicios
para comodidad y tranquilidad del comprador y
por la otra los productores hacen lo mismo a tra-
vés de sus productos y de sus distribuidores o clien-
tes.

El fin primordial de los servicios al cliente es el
obtencr comodidad y hacer mds ficil la compra
de un determinado producto, con el objeto de in-
crementar ventas y hacer de la sociedad una so-
ciedad de economia de consumo.

La guerra de servicios estd plasmada en el sen-
tido de quién ofrece mejores y mis servicios y
cudles son los que mds se adaptan al segmento
del mercado al cual va dirigido el producto. De
ahi la gran innovacion y creacién de nuevas for-
mas de servicio.
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