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O ServiO Serviçço do Ponto de Vista do Clienteo do Ponto de Vista do Cliente
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Tipos de Atributos dos ProdutosTipos de Atributos dos Produtos

• Atributos procurados - características que os clientes podem avaliar 
prontamente antes da compra

• Atributos da experiência - características que os clientes podem 
avaliar somente durante o uso

• Atributos de confiança - características que os clientes podem não 
conseguir avaliar mesmo depois do uso
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Como os Atributos do Produto Afetam a Como os Atributos do Produto Afetam a 
AvaliaAvaliaçção dos Servião dos Serviççosos
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O Processo de Compra para os ServiO Processo de Compra para os Serviççosos

Estágio pré-compra

– Consciência da necessidade
– Busca de Informações
– Avaliação dos Fornecedores Alternativos do Serviço

Fase de encontro do serviço

– Requisita serviço do fornecedor escolhido
– Entrega do Serviços

Estágio pós-compra

– Avaliação do desempenho do serviço
– Intenções Futuras
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Riscos Percebidos na Compra e Uso dos Riscos Percebidos na Compra e Uso dos 
ServiServiçços os 

• Risco funcional

• Risco financeiro

• Risco temporal

• Risco físico

• Risco psicológico

• Risco social

• Risco sensorial
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ServiServiçços Bos Báásicos e Suplementares para sicos e Suplementares para 
Seguros de AutomSeguros de Automóóveisveis
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Elementos do ServiElementos do Serviçço e Poder Competitivoo e Poder Competitivo
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Fluxograma do Pedido de Pagamento de Fluxograma do Pedido de Pagamento de 
SeguroSeguro
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Desenvolvendo um Fluxograma: Desenvolvendo um Fluxograma: 
Conselhos BConselhos Báásicossicos

• Defina o objetivo

• Relacione as principais atividades na 
experiência de serviço do cliente 

• Coloque as atividades em seqüência

• Relacione as atividades de bastidores 
que apoiam cada um dos passos de 
frente

• Confirme tudo com clientes e 
funcionários do serviço e note as áreas 
de problemas

• Acrescente uma narrativa breve e 
identifique claramente todos os atores


