Marketing de Relacionamento



Cliente Fiel: aguele que volta sempre a organizagao por ocasiao de
uma nova compra ou transacao, por estar satisfeito com o produto
OU COM O SEervico.

Fidelizacao: € o processo pelo qual um cliente se torna fiel.

« Uma relacao pessoal € a unica forma de manter a fidelidade
do cliente. Em setores de rapida transformacao, essas
relacoes tornam-se cada vez mais importantes.

A |lealdade ocorre quando o consumidor se depara com um
problema que e imediatamente resolvido pelo fornecedor.

« Em setores de alta tecnologia, os consumidores escolhem os
produtos pelaforca dos atributos nao-tecnologicos.



Viarketing: € uma forma de tentar administrar a demanda de bens e
servicos. Marketing, hoje, se direciona para obter o maximo de
satisfacao de consumidor ou da qualidade de vida.

Jl0d0 NEgOCIO COmMEca e termina com o cliente.
No final havera sempre o cliente.

Marketing de Relacionamento :

— empresa planeja e alinha seus processos de negociacao, sua
politica de comunicacao, sua tecnologia e seu pessoal para manter
0 valor que o cliente individual deseja;



« Marketing de Relacionamento :

— € um esforco continuo e colaborativo entre o comprador € 0
vendedor, em tempo real;

— reconhece o valor dos clientes por seu periodo de vida de consumo
e Nao ao ser abordados a cada compra;

— procura construir uma cadeia de relacionamentos dentro da
organizacao para criar o valor desejado pelos clientes, assim como
entre a organizacao e seus participantes (inclui fornecedores,
canais de distribuicao intermediarios e acionistas)



L No Marketing de relacionamento nao deve-se esguecer de:

historia do Pedro Jardineiro

OVerificar se o cliente esta obtendo o que fol prometido;
LSer confiavel e seguro;

OTreinamento, treinamento, treinamento;

OFeedback como fator essencial;

Voce conhece o gerente do supermercado?

Os clientes devem ser I1dentificados, reconhecidos,
comunicados, auditados em relacao a satisfagcao e
atendidos.



LNivels de Relacionamento:
LIBasico: vendeu acabou;
LIReativo: deixa o telefone para reclamacoes;

Confiavel: liga-se para o cliente para saber se ha
problemas ou sugestoes;

LPro-ativo: liga-se para o cliente para sugerir
melhores maneiras de utilizar o produto e oferecer
NOVOS;

Parceria: trabalha-se em conjunto com o cliente
na busca de solucoes.

Onde no0s estamos?



 Marketing de relacionamento € uma filosofia cujo
resultado depende do comprometimento dos
dirigentes da empresa e de todos os funcionarios.

* “Um dos maiores patrimonios da empresa é o
nUumero dos clientes que ela possul € 6. grau de
relacionamento que tem com eles”.

» E fundamental que o objetivo tracado seja simples
e unico para que seja alcancado mais
rapidamente.



» O Cliente
— O Cliente EXterno (busca pelo torcedor)
— O Cliente Pessoal (amilia, amigos, etc.)
— O Cliente da Concorrencila (orgue preferem a concorréncia?)
— O Cliente Interno: empowerment, teamwork)

« A relagcao com o cliente reflete a relacdo com seu subordinado,
Gerenciar. com eficiencia € eficacia 0S seus subordinados representa
Um grande caminho percorrido, em direcao ao Sucesso. Em outras
palavras: se a organizacao guiser conservar seus clientes, € melhor se
acostumar, primeiro, a ideia de conservar seus subordinados,



Acabar com o0 espirito do heroi solitario. gue funciona
MUIte bemM No cinema, Nao NG mundo real.

Nao as criticas individuais e sim ao treinamento do
trabalho em equipe.

Criar um espirito de equipe, responsavel e sintonizada com
a politica da empresa.

Eliminar as responsabilidades individuais e estimular a
equipe a assumir o problema e encontrar a solucao.



» A tecnologia dainformacao a servico do
Cliente interno
— automacao das funcoes do escritorio;
— Implantacao do relatorio administrativo;
— Introducao aos computadores de mesa;

— administracao dos dados intra-empresariais, e
comunicacao inter-empresarial;

— Integracao do Cliente.



Reter Clientes Antigos € muito mais vantajoso gue conguistar NoVos
Clientes.

(Filho Prodigo) Errar € humano, recuperar. um cliente € divino -
Pesquisas provam que clientes gue tiveram seus problemas
solucionados se mostraram mais fieis do que clientes simplesmente
satisfeitos,

O marketing de relacionamento, atraves de pesquisas, comprova que a
correcao do erro € mais bem recebida do que a perfeicao.
Se o0 seu cliente ligar antes, S€ja rapido nas respostas e solugoes.

Errar € humano, seja correto com €ele e corrija 0 erro.
O Cliente sabera reconhecer,



« Comunicacao formal e informal com os Clientes e a importancia de
ouvi-los

— Comunicacao informal
* 0 que estamos fazendo errado?
* 0 que estamos fazendo certo?
* novas Idéias, novos produtos?
» acrescentavalor para o produto ou servico?
— Comunicacao formal
e Criar mecanismos de comunicacao com os Clientes.
e pesquisas de satisfacao, etc.



e O banco de dados de Clientes e um instrumento de maior
Importancia no marketing de relacionamento:

— E um instrumento completo, que permite conhecer e
classificar o Cliente de forma a melhor orientar o
marketing de relacionamento;

— Informacoes atualizadas em tempo real;
— Canal de comunicacao com o Cliente.
— Vide Internet.

A ferramenta Case pode ser considerada como parte do
banco de dados de Cliente.



Objetivo

Recompensa para o
Cliente

Duracéo

PROGRAMAS DE
FIDELIZACAO

Criar um
relacionamento
permanente entre
Cliente e Empresa
Consumidores mais
frequentes, maior
gasto médio, mais
fiéis

De longo prazo

Continua, de longo
prazo

« Tecnicas de tangibilizacao para a fidelizacao de Clientes:

PROMOCOES

Aumentar o volume
de vendas em
situacoes especificas

Qualquer comprador,
independente do seu
perfil

De curto prazo

Prazo determinado



 Qualidade, servicos ao Cliente e pos-marketing:
componentes-chave do marketing de relacionamento:

— Qualidade: o fator fundamental
— Satisfacao do Cliente



Modelo de Qualidade de Servico e Bens

Qualidade de Projeto

Qualidade de Producao Qualidade Técnica

Qualidade de Entrega Qualidade Funcional

Qualidade de Relacionamento

Imagem
Experiéncias

Expectativas

Qualidade percebida pelo Cliente

Satisfacédo do Cliente




Modelo dos cinco “gaps”
anterior

4 Servico Esperado
E

Necessidade e

caracteristicas
pessoais

Comunicacao
boca a boca

Cliente

)

’ Comunicacao ‘

externacom o

Cliente
I o

Especificacoes
I GAP 2

O que a empresa acha
R ——

que o cliente espera

Empresa

Parasuraman, Zeithaml & Berry



Formacao das Expectativas

Comunicacao boca a boca

Solicitada

N&o Solicitada
Propaganda

Promessas e apelos
Tonalidade
Frequéncia

Produto
Projeto
Feedback e incentivos

Cultura POs-marketing

Simbolos formais Apoio e servigos

Simbolos informais Feedback e devolucéao

Vendas

Mensagens

Atitudes
Intermediarios

Terry G. Vavra



la. Lel dos Servicos
S=P-E
S = Satisfacao/Insatisfacao do Cliente
P = Percepcao do Cliente

E = Expectativas do Cliente



conclusees

Jlemos gue saber 6 gue o Cliente quer;

Os Clientes hA0 s&o iguais;
Temos gue gerenciar as expectativas do Cliente;

Temos gue planejar N0SSOS PrOCESSOS para atendermos ao
Cliente;

emos gue criar valor para o Cliente;

Temos gue treinar Nn0sso pessoal para bem atender ao
Cliente;

Temos que ter. canals de comunicacao com o Cliente para
realimentarmos 0 ProcCesso.



OBRIGADO!



