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Administrando Relacionamentos e
Aumentando a Fidelidade do Cliente
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QUALIDADE

FMU Variaveis de Segmentacao do Mercado

e Caracteristicas do usuario

— demograficas
— psicograficas
— localizacao geografica
— beneficios procurados

e Comportamento do usuario

— quando, onde, quantidade usada

— quantidade /valor das compras

— freqgliéncia do uso

— lucratividade da relacao

— sensibilidade a variaveis de marketing

£ B=

e

—
_,..-'M

Prof. Douglas Miquelof — Disciplina: Marketing de Servigos PROPAGANDA e MARKETING



Tipos de Clientes Inoportunos

e Ladrao

e Quebrador de Regras

e Beligerante

e Encrenqueiros Familiares
e Vandalo

e Pendurado
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QUALIDADE

FMU

Tipo de Relacao -- Empresa e Cliente

Natureza da de Filiacao Nao-Formal
Entrega do Servico
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QUALIDADE

FVU Os Elos na Cadeia Servico-Lucro

Estratégia Operacional e
Sistema de Entrega de Servico

Retencao _
d ¢ _.|Crescimento
da receita
Satisfacao
do cliente
Produtividade _.|Lucratividade
do
funcionario Retengéo
Conceito de Servigo: Negacio repetido
resultados para os clientes Indicacoes

Desenho do local de trabalho

Desenho do cargo Servico concebido e entregue

Selecao e desenvolvimento dos para a}tender as necessidades
funcionarios dos clientes-alvo

Reconhecimento e recompensa dos funcionarios
Ferramentas para atender aos clientes

2%

Prof. Douglas Miquelof — Disciplina: Marketing de Servigos PROPAGANDA e MARKETING




Quantidade de Lucro gerada por um Cliente
FMU ao Longo do Tempo

Indice delucros

(1° Ano = 100)
350 —
300 —

250 —
200 —
150 —
100 —
50 - l
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1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano

[J Cartdo de O Lavanderia B Distribuicao B Oficina de
Crédito Industrial Industrial Autos
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QUALIDADE

FIVIU Porque os Clientes Fieis sao Mais Lucrativos

e Tendem a gastar mais a medida que a relacao se desenvolve
— negocios do cliente podem crescer
— podem passar a comprar de um Unico fornecedor

e Custam menos para atender
— precisam menos informacgao e assisténcia
— cometem menores erros

e Recomendacoes atraem novos clientes para a empresa (agem como
vendedores nao pagos)

e Confianca leva a disposicao para pagar precos constantes ao inves
de procurar descontos
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