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ATENCIÓN AL CLIENTE

2. Tipos  de clientes.

La personalidad en los seres humanos es infinita, de igual manera ocurre con los clientes, de entre  los que vamos a ver cuatro categorías. 


El cliente experto: es aquel que sabe o cree saber mejor que el propio comerciante las características de los bienes o servicios que desea adquirir. Suelen ser clientes que tienen claro lo que quieren y no admiten los argumentos de otros productos o servicios. A este tipo de cliente es bueno dejarle hablar y que exponga el sus argumentos, ya que el esta convencido de lo que quiere y lo que va a comprar.

El cliente indeciso: es tímido, le cuesta tomar una decisión de compra. No suele hacer muchas preguntas, es el dependiente o comerciante el que debe orientarle, no debe ser agresivo, pues a veces este tipo de cliente es desconfiado. Hay que ayudarle a decidirse sobre el producto o servicio con mucho tacto, ya que este tipo de cliente puede creer que intentamos venderle un producto caro o de poca venta.

El cliente inconformista: es el tipo de cliente que todo le parece insuficiente para satisfacer sus expectativas. Es el tipo de cliente más difícil, encuentra inconvenientes en todo lo que se le ofrece. Se deberá intentar dar las explicaciones precisas para convencer al cliente sin llegar al enfrentamiento.


El cliente polemista: es el cliente al que le gusta discutir, es capaz de mantener opiniones distintas sobre un mismo tema durante la conversación. Se debe evitar discutir con él, ya que a este tipo de cliente le gusta que le escuchen.   

3. El servicio postventa.


Es el conjunto de prestaciones que se le ofrece al cliente cuando ya tiene el producto o servicio. 


El servicio postventa realiza las siguientes actividades:


La reparación: tanto del producto como de parte de él, se realiza cuando no se han cumplido las condiciones de la venta, si se realiza dentro del periodo de garantía, la reparación es gratuita. Este periodo puede ser de dos a cinco años.


La resolución de preguntas: cuando el cliente adquiere un producto y no se informa bien de todas las prestaciones que puede obtener, esto depende sobre todo de lo complejo del producto.


La venta de recambios: los productos terminan por quedad obsoletos o por necesitar reparaciones y mantenimiento. Desde este momento cualquier reparación sale más cara que reponer el producto. Los fabricantes sin embargo deben ofrecer las piezas de recambio para reparar los productos.

