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CONSEJOS DEL GURU
MUNDIAL DEL SERVICIO
AL CLIENTE

JOHN TSCHOHL

experto

mundial en el servico al cliente asegura que el
servicio al cliente es en realidad sindnimo de venta.

¥ lo es porque induce a los clientes a volver mas
veces al establecimiento (sea fisico o virtual) y comprar
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més cuando lo hacen. Algunos estudios como e llevado a
cabo por Electrical Contractor demuestran que o servido
s actualmente mds rentable para algunas compaiias el
marketing o la promocién.

No importa qué productos o senvidos venda, es
sumamente Impammnumhagaddmddom
diente una pricridad. Muchos negecios gastan millones
dedélaruenpublﬁdaﬂpam atraer clientes y para
luego alejarios comun mal servicio al cliente o con la
falta del mismo. Si usted desea conservar a sus clientes
que usted atrae a sus puertas mediante su publicidad,
€s Imperativo que usted provea un servido de calidad
excepdonal al cliente.

Alintentar proveer un servicio excepcional al cliente,

debereomocerqueelssmrmnmdebsm
ue determinan la reputacién de su empresa entre sus

dhnlaactuaesylosmnales\,est.inmlasmanos.

de sus empleados de primera linea-los de contacto
directn con los mmles Eso significa que usted debe
dar a esos ! el
Wlammqmmclmesténsaﬁsfm no
so0lo con sus productos v sino con la cdase de
experiencia que tienen al hacer negocios con usted,

El servicio al cliente es un blanco en movimiento. No
tene pardmetros definitivos. Es cualquier cosa que su
cllente crea que es.

Sin embargo, hay algunos elementos basicos que
pueden identificarse facilmente. Incluyen los siguientes:
1) Empleados Conocedores.- No solo deben saber
ertade los

y servicios de su empresa o
capacidad de comunicar esa
efectiva a los clientes v estar dispuestos a caminar el
kilémetro adicional para contestar las preguntas de los
clientes.

2) Empleados facultados.- No se puede suministrar
un servicko excepcional a los clientes sin tener empleados

autoridad para tomar

que
trabajo que implica ganar la satisfaccidn de los dientes.
3) Utilidad.- Una actitud de interés y cortesia es esencial
jpara hacer sentir a los dientes que usted valora el que
e'ushasannegodeswnusxed
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idad por errores cometidos,
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CALIDAD EN EL
SERVICIO ES
CUALQUIER COSA
QUE SU CLIENTE
CREA QUE ES”. JOHN

TSCHOHL

SEGUN EL HARVARD
BUSINESS REVIEW,
LOS NEGOZIOS PIERDEN
DEL 5% AL 25% DE SUS
CLIENTES CADA ANO. EL

GERENTE QUE LOGRE CORTAR
- A LA MITAD TAL DESERCICN,
ESTARA DE HECHC DUPLICANDO  Jehcs oo 2 heae e e
EL CRECIMIENTO DE SU e jueves. : .
EMPRESA B o e

Puede ser un descuento en la compra, entrega gratis, o

walotiefp‘::dum senvicio adicional sin ningun costo.
5) Conveniencia.- Mientras mds facilidades preste
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ird. La
un sitio bueno de f
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in service

25 A@'a« rtel GPEED

Febrero
2009 “Rapido, Ahora y Bien Hecho”

John Tschohl el guri del servicio
se presentara en el Hotel Hilton

b meauemo dirigido ala Alta
parte del mundo tiene un costo de
ndessmUSO
Hémgmdasalawwdenuewmpawdm
Wr&unmde

$250 USD + IVA.

Informes: 1368-0200, 1368-0201, 3125-5005
www.speedinservice.com
info@plusconsultores.com.mx
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