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			Identificación de la Unidad Formativa

			Bienvenido a la Unidad Formativa UF0688: Servicio de restauración en alojamientos rurales ubicados en entornos rurales y/o naturales. Esta Unidad Formativa pertenece al Módulo Formativo MF1044_2: Restauración en alojamientos ubicados en entornos rurales y/o naturales, del Certificado de Profesionalidad HOTU0109: Alojamiento rural, que pertenece a la familia profesional de Hostelería y Turismo.

			Presentación de los contenidos

			La finalidad de esta Unidad Formativa es enseñar al alumno a informar a los clientes sobre la oferta gastronómica del establecimiento y sobre las características de la gastronomía local, potenciando su venta y desarrollar el proceso de servicio de alimentos y bebidas en alojamientos situados en entornos rurales y naturales, de acuerdo con normas sencillas de servicio y atendiendo las peticiones de los clientes para satisfacer sus deseos, necesidades y expectativas. Para ello, se profundizará en la atención al cliente, la comunicación y la venta en restauración, así como en el servicio de alimentos y bebidas en alojamientos ubicados en entornos rurales y/o naturales.

			Objetivos

			Al finalizar esta unidad formativa aprenderás a:

			–Desarrollar el proceso de servicio de alimentos y bebidas en el comedor, utilizando las técnicas idóneas según tipo y/o categoría del alojamiento.

		

	
		
			UD1.Atención al cliente en restauración

			1.1.	La atención y el servicio	11

			1.1.1.	Acogida y despedida del cliente	14

			1.1.2.	La empatía	18

			1.2.	La importancia de nuestra apariencia personal	20

			1.3.	Importancia de la percepción del cliente	23

			1.4.	Finalidad de la calidad de servicio	25

			1.5.	La fidelización del cliente	27

			1.6.	Perfiles psicológicos de los clientes	29

			1.6.1.	Cliente lento	31

			1.6.2.	Cliente indiferente o distraído	32

			1.6.3.	Cliente reservado	34

			1.6.4.	Cliente dominante	36

			1.6.5.	Cliente indeciso	38

			1.6.6.	Cliente vanidoso	41

			1.6.7.	Cliente desconfiado	42

			1.6.8.	Cliente preciso	44

			1.6.9.	Cliente locuaz	45

			1.6.10.  Cliente impulsivo	46

			1.7.	Objeciones durante el proceso de atención	48

			1.8.	Reclamaciones y resoluciones	52

			1.9.	Protección en consumidores y usuarios: normativa aplicable en España y la Unión Europea	56

			UD2.La comunicación en restauración

			2.1.	La comunicación verbal: mensajes facilitadores	69

			2.2.	La comunicación no verbal	71

			2.2.1.	Gestos	73

			2.2.2.	Contacto visual	75

			2.2.3.	Valor de la sonrisa	78

			2.3.	La comunicación escrita	80

			2.4.	Barreras de la comunicación	82

			2.5.	La comunicación en la atención telefónica	85

			UD3.La venta en restauración

			3.1.	Elementos claves en la venta	97

			3.1.1.	Personal	100

			3.1.2.	Producto	102

			3.1.3.	Cliente	104

			3.2.	Las diferentes técnicas de venta. Merchandising para bebidas y comidas	105

			3.3.	Fases de la venta	109

			3.3.1.	Preventa	111

			3.3.2.	Venta	112

			3.3.3.	Postventa	114

			UD4.La venta en restauración

			4.1.	Montaje y adecuación de las instalaciones	125

			4.2.	Disposición de la decoración y ambientación	128

			4.3.	Puesta a punto de maquinaria y equipos	133

			4.4.	Información gastronómica	136

			4.4.1.	Terminología	137

			4.4.2.	Cocina regional y de la zona donde se ubica el alojamiento	144

			4.4.3.	Sugerencias	169

			4.5.	Servicio de alimentos y bebidas	171

			4.5.1.	Tipos de servicio	172

			4.5.1.1. Procesos	173

			4.5.1.2. Normas generales de actuación	174

			4.5.1.3. Técnicas de servicio	175

			4.6.	Descripción, aplicación y formalización de las comandas	176

			4.7.	Seguimiento del servicio	179

			4.8.	Normas básicas de protocolo y comportamiento en la mesa	180

			4.9.	Postservicio de alimentos y bebidas	184

			4.9.1.	Tipos de postservicio	185

			4.9.1.1. Procesos	185

			4.9.1.2. Normas generales de actuación	186

			4.9.1.3. Técnicas	187

			4.10.	Supervisión de instalaciones y equipamiento	188

			Glosario	197

			Soluciones	199

		

	
		
			
				
					
				
				
					
							
							UD1

							Atención al cliente en restauración

						
					

				
			

		

		
			1.1.	La atención y el servicio

			1.1.1.	Acogida y despedida del cliente

			1.1.2.	La empatía

			1.2.	La importancia de nuestra apariencia personal

			1.3.	Importancia de la percepción del cliente

			1.4.	Finalidad de la calidad de servicio

			1.5.	La fidelización del cliente

			1.6.	Perfiles psicológicos de los clientes

			1.6.1.	Cliente lento

			1.6.2.	Cliente indiferente o distraído

			1.6.3.	Cliente reservado

			1.6.4.	Cliente dominante

			1.6.5.	Cliente indeciso

			1.6.6.	Cliente vanidoso

			1.6.7.	Cliente desconfiado

			1.6.8.	Cliente preciso

			1.6.9.	Cliente locuaz

			1.6.10.  Cliente impulsivo

			1.7.	Objeciones durante el proceso de atención

			1.8.	Reclamaciones y resoluciones

			1.9.	Protección en consumidores y usuarios: normativa aplicable en España y la Unión Europea

		

		
			1.1.La atención y el servicio

			Cualquier local de restauración debe otorgar al cliente una atención lo más precisa posible y un servicio que lo complazca.

			En la Real Academia de la lengua española encontramos las siguiente definición sobre atención:

			Definición [image: ]

			Atención: acción de atender. Acoger favorablemente, o satisfacer un deseo, ruego o mandato.

			También buscando en el diccionario encontramos una definición acorde a servicio.

			Definición [image: ]

			Servicio: acción o efecto de servir.

			A la hora la definición de servir aparecen múltiples y variadas. En este caso, las que más se acercan a lo que se está estudiando es la que hace referencia son:

			–Asistir a la mesa trayendo o repartiendo los alimentos o las bebidas.

			–Poner en un plato, vaso u otro recipiente la comida o la bebida que se va a tomar.

			–Repartir o suministrar algún producto a un cliente.

			Aclarados los conceptos se puede decir que se entiende por servicio al cliente aquel conjunto de acciones e interacciones que se diseñan y se llevan a cabo para satisfacer las demandas del cliente.

			Para establecer un buen servicio y atención al cliente se pueden llevar a cabo varias acciones:

			–Investigar el público.

			–Analizar los costes.

			–Utilizar tecnología.

			–Establecer objetivos.

			En la atención y el servicio de cualquier tipo de empresa existen determinadas frases que no es recomendable decir, por ejemplo:

			–No lo sé.

			–No se puede.

			–Empezar cualquier frase con una negativa.

			–Lo que tiene que hacer es…

			–Espere.

			Esas frases, sin embargo, pueden cambiarse fácilmente por otras que en esencia significan lo mismo pero que mantendrán más conforme al cliente, por ejemplo:

			–Voy a investigar.

			–En lugar de eso…

			–Empezar las frases resaltando lo positivo.

			–Le sugiero que…

			–¿Le importa esperar, por favor?

			Por otro lado, cuando se ofrece un servicio y una atención a un cliente, entendida como la gestión que realiza cualquier persona que trabaja para un determinado sector y que se relaciona directamente con diversos tipos de personas buscando generar en esas personas satisfacción, existen determinados errores que conviene evitar en relación a la actitud que adopten los empleados:

			–Apatía.

			–Superioridad.

			–Inflexibilidad.

			–Frialdad.

			–Evasivas.

			–Desaire.

			–Interrumplir.

			No es conveniente que el empleado muestre apatía o aburrimiento por su trabajo porque da una imagen muy negativa del negocio. Tampoco debe aparecer como un ser superior ni ante otros compañeros ni ante, por supuesto, el cliente.

			Aunque lo que el cliente pida no sea realizable conviene mostrar un poco de flexibilidad, en la medida de lo posible.

			La frialdad es una actitud que aunque en determinadas ocasiones puede venir bien, no es así para tratar con ningún tipo de cliente. No se debe contestar con evasivas ni interrumpir cuando se esté tratando con ningún cliente y no es recomendable mostrar desaire.

			Las actitudes que más demanda un cliente en el servicio son:

			Puntualidad y prontitud.

			–Exactitud.

			–Cordialidad.

			–Atencion.

			–Efectividad.

			–Flexibilidad.

			Actitudes todas ellas positivas y que dan al cliente una buena imagen del negocio.

			Son muy valoradas porque facilitan el trato humano y, en caso de cualquier inconveniente que pueda surgir, ayudan a superarlo sin perder la confianza del cliente en cuestión.

			La atención al cliente no es sino saber dar al cliente lo que éste necesita y el apoyo que requiere para desempeñar cualquier tarea.

			[image: ]

			El cliente siempre tiene que irse contento de cualquier negocio

			1.1.1.Acogida y despedida del cliente

			Cuando un cliente entra en cualquier alojamiento o en cualquier recinto que ofrezca un servicio, la primera impresión que se lleve de quien le atienda es crucial. Es lo que se conoce como la acogida del cliente.

			Una acogida positiva hará que el cliente se sienta:

			–Seguro.

			–Confiado.

			–Cómodo.

			–Dispuesto a expresarse.

			–Dispuesto a escuchar sugerencias.

			Todo eso se traducirá en mayores éxitos.

			Para hacer sentir al cliente esa tranquilidad y el desarrollo de la venta se lleve a cabo de la forma más exitosa, el empleado debe cumplir una serie de requisitos que comienzan por la puntualidad y por no hacer perder el tiempo a la persona que se tiene delante.

			Sabías que [image: ]

			Saludar mirando directamente al cliente, exponer una buena disposición, cuidar el entorno de trabajo y cuidar el aspecto físico son consejos que cualquier empleado debe llevar a la práctica para motivar al cliente.

			La acogida es el punto de partida de una relación. Aunque el cliente ya haya entrado en otras ocasiones en el establecimiento en cuestión, cada acogida es nueva y genera una nueva relación bilateral. El empleado en nombre del local y/o la marca y el cliente en el nombre suyo.

			Cada vez que un cliente entra en una tienda espera:

			–Ser visto.

			–Ser atendido amablemente.

			–Ser orientado de forma correcta.

			Además, un cliente espera sentirse cómodo en el establecimiento que sea. Esto depende no sólo de cómo se acoja al cliente sino también de la situación en la que se encuentre el lugar. Lo más llamativo y que en lo que más se puede fijar un cliente en un primer contacto es:

			–En la limpieza.

			–En el orden.

			–En la iluminación.

			Entre acoger y despedir a un cliente se suceden diversas acciones que dependerán tanto de lo que el cliente esté demandando como lo de que se esté ofreciendo.

			Lo habitual es que, se trate de lo que se trate, se produzcan dos fases:

			–Identificar la necesidad del cliente.

			–Dar solución a la necesidad del cliente.

			Muchas veces el cliente sabe qué quiere o qué necesita y sabe expresarlo de forma clara y concisa. Sin embargo hay otras muchas ocasiones en las que se muestra un poco inseguro sobre lo que busca y solicita un asesoramiento.

			Para saber realizar esta atención de forma eficaz hay que:

			–Escuchar atentamente.

			–Selecciona lo importante.

			–Descubre la necesidad.

			Una vez aclarada la primera fase se procede al momento de dar solución a esa necesidad.

			En este momento no conviene aportar al cliente un exceso de información sin rigor ni orden sino que se basa, más bien, en saber responder a las preguntas que ha planteado previamente.

			Para ello, hay que:

			–Interactuar con el cliente (pregunta-respuesta).

			–Ser amable.

			–Tener voluntad de comprender qué busca el cliente.

			El cliente se sentirá bien atendido y eso creará un clima de confianza apropiado para las ventas.

			Una vez realizadas estas fases llega el momento de la despedida.

			Si importante es la primera impresión, igual de importante es la última que se lleva el cliente antes de abandonar el local.

			Si en la despedida se toma un tono demasiado frío o que muestra indiferencia puede ser que se eche por tierra todo el trabajo previo y se acabe con la buena impresión que el cliente tenía.

			Existen algunas expresiones estándar para despedir al cliente:

			–¡Que tenga un buen día!

			–Gracias por venir, vuelva usted pronto.

			–Esperamos verle de nuevo por aquí.

			–Buenos días, tardes, noches...O buen viaje.

			Todas las frases de despedida, al igual que ocurre con la acogida, conviene hacerlas mirando directamente al cliente y no distraídos con otra cosa. El cliente debe sentir la amabilidad y que realmente se siente lo que se dice.

			Veamos un caso práctico:

			Una pareja de una provincia del sur de Francia entra en el Restaurante de un conjunto de casas rurales de Jaén. Tú eres el encargado de recibir a quienes entrar y acompañarlos a las mesas libres. ¿Cómo actuarías a su llegada y a su marcha?

			Solución:

			Nada más llegar les sonríes y les preguntas si quieren mesa para dos. Si ves que no te entienden les preguntas si hablan español o algún idioma que tú conozcas. Les acompañas a la mesa, les llevas la carta y les recomiendas el plato típico de la zona además del vino con el que pueden acompañar sus platos. Si te hacen preguntas sobre la carta les contestas, siempre mirándoles y sonriendo (pero no de forma muy forzada). Si no les gusta tu primera recomendación pero quieren que les hagas otras sugerencias puedes comenzar por hacerles preguntas tipo: ¿qué prefieren, carne, pescado…algún entrante?. También puedes probar con preguntas tipo: “¿Han probado (determinado plato que sabes que es especialidad del cocinero)? Después les informas de que serán atendidos por un camarero.

			Cuando se marchen les preguntas si todo ha sido de su agrado y les invitas a venir cuando lo deseen.

			1.1.2.La empatía

			Lo primero que hay que hacer es entender el significado de la palabra empatía. Veamos que se encuentra en el Diccionario de la Real Academia de la lengua.

			Definición [image: ]

			Empatía: identificación mental y afectiva de un sujeto con el estado de ánimo de otro.

			Como vemos, la empatía no es sino ponerse en el lugar del otro.

			Se trata de una cualidad muy importante en el empleado ya que permitirá tener paciencia y saber identificar mejor las necesidades del cliente, en caso de que éste no las tenga muy claras.

			Sabías que [image: ]

			El significado del término en la época contemporánea hace alusión a una habilidad que tiene matices tanto cognitivos como emocionales en un individuo.

			Una persona con mucha capacidad empática consigue descubrir mucho de la persona que tiene enfrente sólo fijándose en:

			–Lenguaje verbal y no verbal.

			–Palabras utilizadas.

			–Tono de la voz.

			–Expresión de la cara.

			Con todo esto, lo que sucede es que aquellas personas con una alta capacidad de empatía, son capaces de entender de forma más acertada lo que está pasando en el interior de la otra persona: lo que piensa y lo que siente.

			Es importante que un empleado tenga capacidad de empatía porque podrá “ver” qué quiere la persona a la que presta el servicio y podrá ir cambiando de estrategias según vea que ese servicio está siendo bien aceptado, o no, por el cliente.

			La empatía es básica para cualquier proceso de comunicación.

			Importante [image: ]

			Hay personas que confunden empatía con simpatía pero son capacidades diferentes, ya que la empatía va más allá que la simpatía.

			Cuando una persona no tiene muy desarrollada la empatía, suele presentar un comportamiento, en determinadas circunstancias, demasiado:

			–Impaciencia.

			–Agresividad.

			–Desprecio.

			–Egoísmo.

			La empatía es una cualidad que se desarrolla con el tiempo. Nadie nace siendo más o menos empático sino que va desarrollándolo poco a poco.

			La importancia de la empatía no radica sólo en saber ponerse en el lugar del otro sino también en hacérselo saber. Es decir, en hacer que la otra personas se sienta comprendido y sienta que es escuchado de forma atenta.

			Una persona empática es una persona que puede relacionarse con las personas.

			Sabías que [image: ]

			Dentro de los tipos de inteligencia (espacial, emocional, abstracta,etc.) la empatía forma parte de la inteligencia interpersonal.

			La falta de empatía, además, provoca determinados problemas en las personas, como por ejemplo:

			–No respeta las normas.

			–No entiende las emociones de los demás.

			–Tiene problemas sociales.

			–Tiene problemas de amistad y de pareja.

			–Muestra menos sensibilidad ante determinados problemas.

			–No pueden ejercer determinados puestos de trabajo.

			En este último punto cabe señalar que las personas que carecen de empatía no saben trabajar acorde a las normas que requiere el trato con el cliente por lo que pueden hacer que se compliquen las ventas o servicios.

			1.2.La importancia de nuestra apariencia personal

			Al hablar de imagen personal no se está haciendo a la belleza que puede ser algo más o menos subjetivo sino que se habla de una serie de medidas básicas universales que hacen que una persona sea bien vista y cause buena impresión.

			La apariencia personal se basa en la correcta asociación de factores como:

			–Personalidad.

			–Vestuario.

			–Carisma.

			–Actitud.

			Personalidad

			Se hace referecia a la forma en la que la persona se muestra al resto de la gente. Lo mejor es que lo haga tal como es pero siempre limando determinadas cosas. Nadie puede estar feliz ni sonriente las 24 horas al día pero cuando se está tratando con el cliente éste no debe de percatarse de si se está pasando un mal momento, se está cansado o se tiene algún problema.

			Carisma

			Definición [image: ]

			Carisma: especial capacidad de algunas personas para atraer o fascinar.

			El carisma no sólo es innato sino que se trabaja día a día. Es un factor muy importante para ofrecer un buen servicio.

			Vestuario

			La forma de vestir dice mucho de la persona. La imagen prima sobretodo a la hora de hablar de primeras impresiones por lo que es recomendable ir bien vestido, sin nada demasiado llamativo. Una vestimenta neutra es lo mejor.

			Actitud

			Una actitud alegre y positiva se traducirá en una mejor percepción por parte del cliente.

			Algo también básico para una correcta apariencia personal es la higiene, que va asociada de alguna manera el vestuario.

			–La ropa debe estar limpia y oler a limpia.

			–El vestuario no debe estar viejo, roto o arrugado.

			–Hay que ir aseados.

			–Las uñas no muy largas y si están pintadas bien cuidadas.

			–La cara limpia y sin exceso de maquillaje.

			–El pelo limpio y si es muy largo es recomendable que vaya recogido.

			Estos son algunas cuestiones básicas para que la apariencia personal transmita al cliente confianza sobre nosotros y les resulta agradable el trato.

			Importante [image: ]

			Hay que saber elegir el vestuario de forma acorde a la tarea que se va a realizar. En el caso, por ejemplo de atención al cliente en restauración, lo más habitual es disponer de un uniforme o, en su defecto, de unas pautas básicas a seguir como puede ser pantalón oscuro con camisa clara.

			La apariencia personal se juzga por los demás en un espacio de tiempo muy corto, segundos apenas, por lo que se deben mantener determinadas pautas que no den lugar a dudas. Además de una correcta imagen basada en la higiene y la limpieza, conviene mantener unos modales adecuados, un nivel de educación y una personalidad agradable.

			Si el mensaje visual, por cualquier razón, es negativo, la persona que está enfrente, es decir, el cliente, no se molestaran en descubrir otros aspectos positivos que se podrían ofrecer en un espacio de tiempo más largo.

			Muchas decisiones que tome el cliente se basarán en la confianza que hayan depositado en el empleado y si el empleado no da una imagen positiva no generará esa confianza.

			Una imagen personal adecuada al entorno hará que el cliente:

			–Confíe.

			–Se muestre positivo a recomendaciones.

			–No tenga prejuicios del lugar ni del servicio.

			–Consuma más.

			–Repita.

			–Recomiende a sus conocidos.

			–Se marche satisfecho.

			Como vemos una imagen personal correcta es un factor igual de importante como la calidad del servicio prestado. Si la imagen que dan los empleados es negativa, la imagen del lugar, de la marca, se verá deteriorada y la calidad que se pueda servir perderá valor.

			1.3.Importancia de la percepción del cliente

			A la hora de que un cliente perciba un servicio de forma positiva, el empleado y la empresa se van a encontrar con determinados escalones que tienen que traspasar.

			–No saber qué espera el cliente.

			–No ofrecer un servicio correcto.

			–No adecuar lo que se ha prometido con lo que se ha entregado.

			Si se superan las barreras se estará más cerca de ofrecer el servicio que exactamente espera el cliente.

			Al hablar de la percepción del cliente se hace referencia de forma indirecta al término satisfacción del cliente.

			Definición [image: ]

			Satisfacción: cumplimiento del deseo o del gusto.

			Un cliente satisfecho es aquel al que se le ha ofrecido un servicio de calidad tal y como venía demandando.

			Volviendo a la percepción de origen, que después se traducirá en satisfacción o no satisfacción sobre el servicio, cabe señalar que percibir es el paso previo a valorar.

			Definición [image: ]

			Percibir:

			1. Recibir por uno de los sentidos las imágenes, impresiones o sensaciones externas.

			2. Comprender o conocer algo.

			Lo que el cliente perciba, es decir, lo que crea, será lo que importe finalmente independientemente del valor real del producto o servicio. Ahí es donde cobra importancia ofrecer un buen servicio además de un buen producto ya que ayudará a que el cliente perciba las cosas de forma más positiva.

			Por ejemplo, un restaurante desordenado, con una decoración desfasada y con un personal con una apariencia no muy acertada y unos modales desagradables perderá mucho valor aunque el producto que sirva sea de mucha calidad. El cliente siempre percibirá más valor en un sitio donde le sirvan bien, aunque la calidad real del producto sea algo inferior incluso.

			Por eso es básico hacer y trabajar porque un cliente perciba el servicio tal y como se pretende para que se vaya satisfecho.

			La percepción de un cliente se basa mucho en estímulos.

			Un estímulo es un factor externo que provoca una reacción en alguien. Esa reacción puede ser:

			–Positiva.

			–Negativa.

			Una reacción positiva hará que el cliente continúe el proceso de compra o demanda de servicio y se cree en él una impresión buena.

			Una reacción negativa generará todo lo contrario en un cliente.

			Por otro lado, la percepción se basa en tres características básicas:

			–Es temporal.

			–Es selectiva.

			–Es subjetiva.

			Es temporal porque se trata de un fenómeno a corto plazo.

			Es selectiva porque está directamente ligada a las necesidades y demandas que el cliente tenga o haga.

			Y es subjetiva porque depende mucho del cliente.

			El cliente valorará, por lo tanto, no sólo lo que se le sirva o entregue sino también CÓMO se hará ese servicio o entrega. Por ello es necesario que el cliente vea en el servicio:

			–Competencia.

			–Claridad.

			–Cortesía.

			–Comunicación.

			Importante [image: ]

			Si el cliente percibe valores positivos se irá más satisfecho.

			1.4.Finalidad de la calidad de servicio

			La calidad del servicio es tan valiosa y valorable como el producto en sí mismo. Es un valor añadido al negocio.

			Generalmente un cliente evalúa esa calidad en base a 10 premisas:

			–Elemento en venta.

			–Actitud del empleado.

			–Trato.

			–Facilidad.

			–Comprensión.

			–Confianza en el producto.

			–Competencia.

			–Seguridad.

			–Comunicación.

			–Credibilidad.

			Todo esto valorado de forma positiva supondrá que el cliente se lleve una imagen buena de la marca del local y del servicio y de los productos que allí se ofrecen. Lo cual se traduce, sin duda, en beneficios algo que, al final, es el objetivo de cualquier tipo de negocio.

			Esa calidad tiene como principal finalidad generar en los clientes una fidelidad.

			Un cliente fiel:

			–Repite.

			–Trae gente.

			Son dos cuestiones básicas, conseguir que una persona acuda más veces al local a consumir y conseguir que esa persona recomiende a otras personas los productos y servicios que se ofrecen. En definitiva, que se cree una imagen de marca.

			La imagen de marca es la percepción que el cliente tiene de la marca. Es lo que en la mente de los consumidores reales y los consumidores potenciales, aparece al hablar de determinada marca.

			La imagen de marca puede aparecer de tres formas diferentes:

			–Imagen percibida.

			–Imagen real.

			–Imagen deseada.

			La imagen percibida es aquella que ven los clientes que no tiene porque ser siempre la misma que se pretende dar. Es una imagen muy subjetiva.

			La imagen real se obtiene de una reflexión desde dentro de la propia empresa. Es, básicamente, los números que hay sobre la empresa, su rentabilidad, si la media de clientes está satisfecha, etc.

			La imagen deseada es el objetivo final de la empresa. Qué se quiere conseguir y cómo se espera ser recordado por los clientes.

			1.5.La fidelización del cliente

			En muchas ocasiones los jefes de determinados negocios se preocupan más de conseguir un alto volumen de clientes nuevos y dejan de lado algo muy importante: la fidelización del cliente.

			Definición [image: ]

			Fidelidad: lealtad, observancia de la fe que alguien debe a otra persona.

			El cliente fiel es aquel que visita de forma habitual el negocio. Puede parecer un dato no muy reseñable o que carece de importancia, sin embargo el cliente fiel supone la mayoría de la facturación de cualquier negocio.

			Además de esto suele ser habitual que el cliente fiel se arriesgue más en el gasto que el que llega nuevo, ya que conoce y se fía del lugar, el negocio y la calidad del producto y del servicio.

			Concretamente se entiende por fidelización del cliente a un fenómeno por el cual un determinado público permanece fiel a una marca, es decir, le guarda lealtad frente a posibles competidores de forma continua.

			El objetivo de la fidelización del cliente es establecer con el cliente una relación que sea:

			–Estable.

			–Duradera.

			–Única.

			Al hablar de una relación estable se hace referencia a una relación que se mantenga en el tiempo. Si se trata de un restaurante, por ejemplo, conseguir que el cliente visite de forma asidua ese local.

			Al hablar de una relación duradera se habla tanto del tiempo entre una visita y otra como del tiempo en una misma visita. En este caso, por ejemplo, se trataría de hoteles. Cuanto más tiempo pase un cliente un hotel más significativa es su satisfacción y su fidelidad al mismo.
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