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NCEPTOS BASICOS D

l

Se define como y segun:

l l l

Grado de uniformidad y Conjunto de caracteristicas
fiabilidad A un bajo que satisfacen las
coste. G.W. Daming necesidades de los clientes.

(1988). M.Juran (1993).

Proceso que comienza con el
producto y finaliza cuando se
encuentre en manos del
consumidor satisfecho. V.
Feigenbaum (1991).

\

VALUACION DE SATISFACCI(
AL CLIENTE

)

!

Es el cumplimiento de
normas y requerimientos
precisos. Crosby (1996).

l

Se realiza mediante Identifica

l l

l

Beneficios

l

Areas de mejora y toma
medidas para satisfacer
mejor las necesidades.

e Encuestas
e Entrevistas
e Observacion, etc.

Identifica areas de mejora
Fidelizacién de los clientes
Mejora la imagen del
consultorio

Fiabilidad de un servicio Estado de elementos tangibles Capacidad de respuesta

! l !

Prestacion del Apariencia de las Disposicion para ayudar a
servicio de forma instalaciones y equipos que los clientes y proporcionar
correcta permanente. dan soporte a la prestacion. un servicio rapido.

Otros

* Profesionalidad
e Cortesia

e Credibilidad

e Seguridad

e Comunicacién
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