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DURANTE LA CRISIS ECONOMICA DEL 2016

La gestion emocional del cliente
mejora el vinculo con el banco

© Un estudio de la UJI
analiza la repercusion del
trato en el nivel de lealtad

| C.SILLA
CASTELLON

La gestion de las emociones de los
clientes del sector bancario du-
rante la crisis econémica del 2016
influy6 significativamente en su
grado de satisfaccion comercial, y
también repercutié directamente
ensunivel de confianza y lealtad
con la firma. Asi lo confirma un
estudio realizado por el grupo in-

vestigador formado por Marta Es-
trada, Diego Monferrer y Miguel
Angel Moliner, del grupo IMK de
la Universitat Jaume .

El articulo Improving relationship
quality during the crisis, publicado
en la revista Services Industries Jour-
nal, describe cémo la gestion emo-
cional dela clientela, a través de la
inteligencia emocional, repercute
en la percepcion de la calidad del
servicio bancario durante el perio-
do de crisis y ofrece una serie de
recomendaciones para dar res-
puesta a las nuevas necesidades
de los clientes. Entre sus aporta-

ciones, estd la que permite identi-
ficar la interrelacion que existe
entre las tres variables que confor-
man la calidad de la relacién (sa-
tisfaccién, confianza y lealtad) y
constata que ¢la satisfaccion actia
como antecedente de la confian-
za,y ambos, a su vez, conducen a
una mayor lealtad», segin se ex-
plica en el estudio.

Por este motivo, los investiga-
dores afirman que «deben intro-
ducirse estrategias efectivas que
canalicen las emociones y permi-
tan superar circunstancias con-
flictivas, recoge el estudio. =
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