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Materia: Marketing
Unidades: Iy Il
Tema: Valor, valor de por vida del cliente, satisfaccion y lealtad de los clientes consumidores de servicios financieros.

Actividad: Valor, valor de por vida del cliente, satisfaccion y
lealtad de los clientes consumidores de servicios financieros.*

Propésito: Introducir a los alumnos en temas centrales de Marketing y Marketing de Servicios. Es una
herramienta que sirve para introducir al alumnado en la deteccion de nuevos insights en relaciéon a los
servicios financieros.

1. Se recomienda que esta actividad se lleve a cabo después de la exposicion tedérica de los conceptos de
valor, valor de por vida del cliente, satisfaccién y lealtad de los clientes.
2. Se trabaja en grupos de entre 3 y 5 personas

o0 Orientaciones generales: Se recomienda que el docente induzca a los alumnos mediante esta
actividad a reconocer la diferencia basica entre conceptos de valor, valor de por vida del cliente,
satisfaccion y lealtad de los clientes. Adicionalmente, el alumno debe tratar de reconocer qué percibe

el cliente en la actualidad como servicio de calidad, y qué motiva a dichos clientes a volver a elegir el
servicio por encima del resto de la oferta.

Actividad:

1) ¢Qué aspectos analizados en la investigacion determinan aquello que el cliente percibe como “servicio
de calidad"?

2) ¢Qué disparadores deberian tener en cuenta las empresas para fomentar la lealtad de los clientes?

3) ¢Qué rol desempefia la tecnologia en este proceso de satisfaccion de los consumidores?
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