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CLIENTES FELICES

CLIENTES INFELICES

SE 

SATISFACEN 

REQUERIMIENTOS 
DE LOS CLIENTES

NO SE 

SATISFACEN 

REQUERIMIENTOS DE 
LOS CLIENTES

ESPERADO

A SI LO TIENE OK. PERO SI LE FALTA 

CREA UNA GRAN MOLESTIA

EJEMPLO: Papel Higiénico en el Baño, 
Un carro con Aire Acondicionado, 
Sábanas limpias en un hotel, jabón en 
el baño
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C NOS SORPRENDE, NOS DELEITA Y 

NOS ENTUSIASMA. 

EJEMPLO: Llevar al carro al 
concesionario y que nos presten un 
carro nuevo y de lujo. Que nos pasen 
a primera en un vuelo.
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B NOS HACE FELICES SI LA TENEMOS, E 

INFELICES SI NO LA TENEMOS: 

EJEMPLO: Si nos atienden rápido en el 
Banco nos agrada, pero si tenemos que 
esperar una hora, nos molesta.  Una 
cesta de frutas en su habitación de 
hotel

REHENES

Sin Alternativas

GUERRILLERO

Nunca Satisfecho

LEALES

 

 

Dichoso, Satisfecho

MERCENARIOS

Al Mejor Postor
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El Método KANO de Satisfacción del Cliente por Noriaki Kano. 

 

Existen ½o creamos, cuatro tipos de 

clientes. El Guerrillero: es aquel que 

siempre va a hablar mal de Ud., 

haga lo que haga. Este cliente debe 

ser desechado, es demasiado 

costoso para cualquier empresa. El 

Mercenario: es aquel que se inclina 

al mejor postor. Nunca será suyo, no 

tiene fidelidad. El Rehén: es aquel 

que le compra porque no tiene otra 

alternativa. O Ud. Tiene el mejor 

precio, o la mejor entrega, la mejor 

ubicación, Ud. Es un monopolio, o 

nadie tiene òeseó producto. El Leal o 

Apóstol es el cliente que todos 

deseamos. Fiel, comprador regular, 

habla bien de Ud. Con sus 

relacionados, le busca otros clientes, 

disculpa sus pequeños errores, no se 

cambia por nada ½a menos que 

Ud. O sus empleados hagan una 

tremenda ridiculez que lo 

transformen en guerrillero; como me 

pasó a mi en una Hiper-ferretería en 

Los Cortijos de Lourdes. El Leal es el 

cliente más barato. 

Desarrollamos clientes leales cuando 

creamos la cultura de deleitar al 

cliente, no solo de satisfacerlo; 

cuando a través de un bien 

estudiado proceso de recuperación, 

aprendemos porqué se fue y 

compensamos las ridiculeces que 

hemos hecho en el trato con él. 

Creamos Clientes Leales cuando le 

damos más de lo esperado, cuando 

hacemos de su experiencia algo 

placentero y memorable, no solo 

conveniente. El experto en 

mercadeo Ron Zemke comenta que 

la mayoría de los clientes se va por 

problemas de relación, no por 

problemas de precio. 

El Dr. Noriaki Kano nos brinda este 

diagrama por medio del cual 

podemos comprender las tres 

categorías en la que podemos 

visualizar la actitud que tenemos 

hacia nuestros clientes y los 

resultados que generamos: 

Experiencia TIPO A: Si Ud. Va a un 

baño, lo menos que espera es 

encontrar papel higiénico y agua. Si 

lo hay, OK., pero si no lo hay, o está 

sucio, nos crea un gran disgusto. 

Experiencia TIPO B: Si va a una 

ferretería o comercio, espera que lo 

traten con cortesía, que oigan su 

reclamo si lo tiene, y traten de 

buscarle una salida. Si va a un 

Banco, espera atención diligente y 

un ambiente grato. Si lo consigue se 

siente feliz, si no lo consigue le causa 

contrariedad. 

Experiencia TIPO C: Ud manda su 

carro al taller y se va a quedar a pie. 

De repente en el taller le dan un 

carro equivalente o mejor, por el 

tiempo que el suyo va a estar en 

reparación, le cobran menos de lo 

que esperaba,  le llevan su carro a 

su casa, limpio y pulido, le retiran el 

otro y cuando Ud. va a salir 

encuentra una pequeña bolsita con 

chocolates y una nota del gerente 

poniéndose a la orden. ¿A cual 

taller va a ir la próxima vez?.  


