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Avaliar a compreensao e aceitacao do
conceito

SUBSIDIAR

DO PRODUTO
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Avaliacdo do CONCEITO quanto a:

Necessidades no relacionamento com a cliente
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 Qualitativa - Técnica Grupo Focal.

GRUPO Projeto Ligac&o CLASSIFICACAO SOCIO CIDADE FAIXA ETARIA
ECONOMICA

1 N&o Clientes entre R$ 500,00 e R$ 1000,00 Cidade 25 a 55 anos

2 N&o clientes acima de R$ 1000,00 Cidade 25 a 55 anos

3 Clientes entre R$ 500,00 e R$ 1000,00 Cidade 25 a 55 anos

4 Clientes acima de R$ 1000,00 Cidade 25 a 55 anos
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“...Shopping,, mas a gente sO vai |la quando tem dinheiro...meu
hobby é perfume, mas agora o dinheiro acabou...”
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HIERARQUIA DAS NECESSIDADES HUMANAS
(MASLOW)

e
“... Minha preocupacdo € com
alimentacao, morar bem, estar

vivendo bem..conforto...”

“ ...a educacao dos meus filhos, um
plano de saude bom (Unimed)....”

“..primeiro lugar é
“saude..seguranca...” '

SEGURANCA

FISIOLOGICAS
“...a minha primeira preocupacao
€ ter saude para trabalhar e dar

~um bom futuro para 0s meus
filhos...”
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CARREFOUR,

BERETAS, CRISTO
REI,
PERNAMBUCANAS N
CASASBAHIA, TP O WIND
GRIFF SHOPPING, = >
FACILITADORES
MAGAZINE LUIZA, A COMUNICACHE
DEMANOS
MAGAZINE, LOJAS

AMERICANAS
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= FREQUENCIA A PEQUENA OJASPROXIMA

A RESIDENCIA E AO LOCAL DE TRABALHO, COM

BOM ATENDIMENTO, PRECO,

QUAEIDADEE
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“...0 que te déi quando vc pensa em telefone? E o controle do
Impulso excedente..eu sei que néo é facil, mas deveria ter alguma
maneira de controlar esse impulso...”

“...0 gue eu acho gue nao tem...eu acho gue a gente vail fazer um
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» toleré@ncia nos




“....0 021 da dando mais condicoes, mais barato...”

“..0 projeto fidelidade que deixa a desgar € falta de
Informacao...eu recebo folhetos em casa, mas n&o explica nada...”




A= CHRANN A
Os depoimentos indicam que as
P@O expectativas ger adas
pelo programa
estdo superiores a avaliacao
per ceptivado
processo de fornecimento
doservico
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e SATISFACAO NEGATIVA = FIDELIZACAO COMPROMETIDA

» Falhas no gerenciamento comprometem o sucesso do
Projeto fidelidade gerando INSATISFACAO:

« NA0 cumprimento das promessas
e Criacao de expectativas nao concretizadas
 falhas na comunicacao e na interatividade
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« O desafio sera transformar os clientes atuais (Projeto
fidelidade) que séao preferenciais em defensores e futuros
parceiros que trabalharédo em conjunto para o sucesso do
programa e dos produtos e servicos do cliente.

« A construcao de valor devera se pautar pelos heneficios
financeiros (descontos), beneficios sociais (cliente




