Contribuição para atividade 3 de Marketing de Relavionamento
RESPOSTAS:

a)  Os serviços agregados aos produtos tangíveis são de suma importância; Eles são agregadores de valor. Hoje, o mercado apresenta, para uma única necessidade, variados solucões, diferenciadas muitas vezes só pela marca. Sendo assim é papel do serviço agregado ao produto que servirá de fator de diferenciação e competitividade, influenciando a escolha do consumidor.

b) Falhas: Falta de congruencia, no caso da seguradora, em termos de expectativas, atitudes e estado mental. No caso da concessionária, falta de empatia do vendedor, despreocupação com a necessidade do cliente. Em todos os casos, falta de programação da interação com os clientes foi visível.

c) As opções dos clientes são na verdade o resultado de pequenas e sussecivas decisões que o mesmo toma em função do seu quadro mental. O processo decisório passará pela busca de experiências vividas/adquiridas em situação similar. Tal, caso a experiência seja ruim, fará com que num próximo encontro o cliente resista a qualquer abordagem.
d) O endomarketing é, em minha opinião, a ferramenta ideal para a mitigação desses problemas. Um trabalhador bem tratado, informado e formado, procurará abordagens congruebtes as expectativas dos clientes; servirá melhor o cliente externo.

Os funcionário só poderão das aquilo que têm. Para terem, a empresa precisa, antes, dar-lhes. Formação e conhecimentos

e) Criaria um programa de pós-marketing e um projecto de sistema de mensuração de satisfação de clientes.

Fonte: Material da disciplina/atividade

Atenciosamente,

Agostinho Mateus
