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consumidor no processo de decisao.




peS de VErcaue

SRVIERCAU O UEr CONSUMEs: MENCACor onnader PEIOS

consumideres: individuals: gue negociam; produtes e

SErvIiceS para COASUMO proprior ou @e suas

Mercado Industrial: mercado formado por empresas,
de manufatura ou servico, que negociam produtos e

Servicos que sao consumidos ou utilizados em seus

processos de trabalho;




peS de VErcaue

Mercado Governamental: Consiste em unidades

municipais, estaduais e federais, gue negociam

produtos e servicos, visando a atender suas missoes

governamentais.



ViErCaderpnaustialxaViercaderae Censumoe

4= DIierenciacan peralgimas CaldClenSticass
H [Menor guantdade de clientes

B clientes maiores

m clientes concentrados geograticamente

Maior numero de pessoas influenciando o processo de negociacao .

= O mercado governamental nao sera analisado explicitamente

por ser bastante especifico (estrutura burocratica)




2 Ne Vercaee de consumo:
m Usuarie: Conseme 0 SENVICo

m Decisor: toma decisao do Processo de NEJOCIacao to
SEVIGr

Processo
de
Compra

Fornecedor de
Servigcos







4 Fateres CulttralS: Conjuntor ¢

0|
'p;essoa ;esté ;exfoosta ds:)Je d IRTancia e gue Sao

consumidores.
» Fatores Pessoais:

m Fatores Demograficos: idade, ocupacao e condicao
economica;

m Fatores Psicograficos: estilo de vida, personalidade e

autoconceito.




m Vetivacae: €
NEQOCIACA0;, PrOCUANEO SatiSTazer: <
N Perc:,r)g,i!@‘ € 0 Precesso pelo gual umrindividue: seleciona,
organiza

e Interpreta informacoes, de IIJJJJ a rnar uma
nNaden gnificativa do mune ‘undamenta Dallad ¢
avaliacao do servico;
m Aprendizado: influéncia da experiencia anterior do
consumidor, reforcando ou nao suas decisoes futuras;

m Conviccoes e Atitudes: representam certas nocoes pre-

concebidas que os consumidores tém sobre certas coisas.






BUSC NfOrmacoes: guando um cl
identifica  uma necessidade, sua atencao fica
ampliada a informacoes referentes ao atendimento
desta necessidade. Essas informacoes podem ser
obtidas através de fontes: Pessoais, Comercialis,

Publicas e Experimentais.



a
CONJUNtO de Crteres gue Pode Variar dEPENCENHO €0
SEIVICO.

m Proposicoes:

Servicos a produtos;

=« Conservar os clientes antigos, experientes com 0 Servigo, pois eles
tém menor percepcéao de risco que os clientes novos;

= Os consumidores usam o0 preco e as Instalacdes fisicas como as
maiores pistas da qualidade do servico;

= Autofornecimento do servico, impondo padrao minimo de qualidade e
custo tendendo a zero.




Férias

Refeicbes em restaurante
Automoveis

Casas

Moveis

Joias

Roupas

Produtos
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DECISae! el NEgeCIacdo: apes: tUma avallagao: GasS
diternatyvas, 0r Co JSLJHJJCJJJ’ Iorma Lge! JrJrerJ{,éo e

= O guao e [ Po _)uve\ OU negativa a atitude de outra pessoa em

=« A Intensidade da influéncia que esta pessoa tem sobre o
consumidor.
m SituacOes nao previstas: sao Situacoes gue o consumidor
esta sujeito antes de efetuar o negocio.




Atitudes de outras

At
PESS

i

Situacoes nac
previstas




ompertamentor POS-INEQOCIO: GEPENCE €0 grau de
SatiSiacae com' 0 resulia@o do SERNICO:

m Consumider Satisteito implica em:
zeJ.J'/ 0 [ISCO PEercenido, |
SEervico do mesmo fornecedor;
PJ?)?)JJJJJJ:.!J& de recomendacao do Servico a outres consumidores.
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m Consumidor Insatisfeito:
= Acoes Publicas;

Identifica pontos fracos

= AcOes Privadas.
Impactos indesejaveis
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Torriern culdado corrnigo!]




SeRrE’ Umea eutra etica, 2aSi dCeeS publicas pessiblliam: a
Ppertunidade’ guer o feMECEM0N G0 SENVICO IdERtfigUE a falha €
lOme: alguma acao Ge reparacao palia 0. consumider. O gue
SUgere a Importancia des MecanISmos formais de Verificacao da
satisfacao dos consumidores e de coleta de reclamacoes.

Infelizmente, constata-se que raramente 0S consumidores
demonstram voluntariamente ao fornecedor do servico sua
Insatisfacao. Este fato decorre de trés fatores:







OS COnSUMICOrES geradimente: nao: acreditai gue: a reclamacea
gerar an Um resultaco;
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O Precesse ae b

91>

¢ISa0 e INEYOCIO

diga aos outros; se
estiver insatisfeito, diga
a nos.



m Relacionamento quando nao existe uma ligacao

formal.







1

altl JJHJr‘rJU e superagéo conagtenie das

O relacionamento entre o cliente e a empresa
pode ser Influenciado pelo resultado do

processo de prestacao de servico, o que
sugere uma nova classificacao:




€550, €
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B connecimento do pro




ATRelacae entre TPLes SENIC

-2

o) JE,MM mdf]d@ as R Janrs mas ha um
) ) O Servico nao atende Nrocesso de recupe

as expectativas do
cliente que nao volta

v
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a-Cliente neve: e um: cliente g
UtilizeU de  SEVICO G CEtEnminaco 1erme-
cedor, I)Jf Conse JL’Jénc]a, Nae conhnece

Je alnga nae se

C

aracterlstlcas.
« Alta percepcao de risco

m Necessidade da empresa conhecer e identificar
as necessidades e expectativas do cliente

(fundamental para o sucesso)
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aracteristicas:

p)

« Percepcao de risco peguena,;

= conhece o Processo € recomenda;

m A empresa conhece mais o cliente



A Re

SO Cliente Freguente

B manter custa <
gle)V/e)

B [ecomenda o Servico.
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'wmsceJ.Jr ;cJ:l—) serv]g,zos e ;deve Ser cons]~
derado na formulacac y ‘
operacoes.




