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EXPECTATIVAS Y PERCEPCIÓN DEL CLIENTE

1. ¿Qué espera un cliente cuando llega a nuestro negocio?

2. Cómo se forman las expectativas

3. Cómo influir en las expectativas. La percepción

4. Cómo superar las expectativas. Ejemplos de nuestra
experiencia

5. Conclusiones
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EXPECTATIVAS Y PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 1. Qué espera el cliente

Elementos tangibles

• comida caliente

• habitación para dormir

Expectativa del Cliente

Necesidad física:
apetito, cansancio

• Influencia en el estado
psicológico

Elementos intangibles

• momentos
agradables

• descanso

• sonrisa, amabilidad

Nivel de tolerancia (check
in en el hotel)

• Expectativa: Trato básico
(habitación limpia, no
entren en la habitación)

• Deseo: Trato excepcional
(no llamada a las 12:00 en
check out)
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EXPECTATIVAS Y PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 2. Cómo se forman las expectativas 

Tª del esquema

• Esquema previo del
proceso de atención al
cliente

Tª de la atribución

• Características del
servicio asumidas
(coordinación recepción
y office)

Experiencia previa

• Comparación con
locales similares (Zh
restaurante a oscuras)

Tª equidad

• Servicio recibido,
imagen, categoría y
precio (aparcacoches,
ayuda con el equipaje)

Motivo de la visita o
estancia

• Negocios, solo,
familiar, amigos (tiempo
de espera), pareja
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EXPECTATIVAS Y PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 3. Cómo influir en las expectativas. 
La percepción

Cambio de
expectativas

Recomendación de un
establecimiento

• Aumento de
expectativas

Conocimiento previo del
servicio

• Mayor exigencia
(resolución de queja)

Amabilidad del
personal

• Justificación del
servicio

Reestructuración
cognitiva

• Nueva valoración del
establecimiento

Umbral de percepción

• Detalles que destacan
del fondo (escala de
limpieza, mascar chicle)
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EXPECTATIVAS Y PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 4. Cómo superar las expectativas. 
Ejemplos de nuestra experiencia

Factores motivadores

• Trato excepcional (abrir
instalaciones, servir plato
durante la espera)

Factores higiénicos

• No motivan (saludo,
mirada, platos a la vez)

• Desmotivan no tenerlos
(encontrar reserva)

 Efecto de recencia
(indicar salida del
parking, detalle de
parte de la casa)
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 Efecto de primacia

(tiempo de espera
realista, anticiparse a
los gustos)

 Reserva
restaurante del
hotel, cambio en la
comida, envío de
mail)
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EXPECTATIVAS Y PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 5. Conclusiones 

1. Conocer cómo
percibe el cliente
nuestro negocio

2. Cumplir promesa
explícitas, web, o
implícitas, carta

3. Superar las
expectativas con
tangilbles e
intangibles

SATISFACCIÓN = PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

<0
No volver
Comentarlo a
los amigos

= 0
Indiferente

>0
Volver,
preferidos


	

