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Or slide Share utility cookies para otimizar to funcionalidade and or desempenho do site, assim como para apresentar publicidade mais relevant aos nossos usuarios. If you wish to continue to aisle or site, vocé aceita or use of cookies. Leia nosso Contrato do Usuario e nossa Politica de Privacidade. O SlideShare uses cookies para otimizar to
funcionalidade and or desempenho do site, assim como para apresentar publicidade mais relevant aos nossos usudrios. If you wish to continue to utilizar or site, vocé aceita or use of cookies. Leia nossa Politica de Privacidade e nosso Contrato do Usuario para obter mais detalhes. Sorry, this document is not available for viewing right now. Meanwhile,
you can download the document by clicking the 'Download' button above. Fidelizacao de clientes, para Kotler, is aquilo que se obtém com oval gerado por um produto ou servigo. Following palavras do préprio, “A chave para se gerar um grande nivel de fidelidade is entregar um alto valor para o clientele”. Quer saber mais sobre o conceito do pai do
marketing, Philip Kotler, para fidelizacdo de cliente? Entdo continue a leitura! Opening of the capital of the Community When falamos de marketing, it is muito comum proxyr a opinido de mestres e “gurus”. It is a serious diferent ao falarmos de Fidelizacao de Clients, com Kotler como guia. Para quem nao conhece, Philip Kotler édo o maior
especialista em marketing do mundo, autor do renomado livro “Administracdo em Marketing”, em que compilelou com riqueza de exemplos e casos reais as melhores praticas de administracdo e marketing. Nao satisfeito com isso, a cada cinco anos publica uma nova edicdo. Esta edigao is revisada e traz novos case ou retomando com outro enfoque e
reescrevendo pontos que precisem de atualizacdo. Aid to enter the abaixo para entender como Philip Kotler se posiciona no que diz rejected aooutras distingées do renomado autor, podemos citar: Eleit or fourth maior guru de negécio do mundo fur Jornal Financial Times em 2005. Professor at renomada escola de negdcios Kellogg School of
Management, na Universidade Northwestern. Mestre pela Universidade de Chicago. PhD fur MIT - Instituto Tecnoldgico de Massachusetts. Agora, vamos deixar a biography desse grande mestre de lado e passar para seus ensinamentos. Afinal, or que é fidelizacdo de clientes, segundo Kotler? Para fidelizar customers is precise entregar um high valor
percebide at eles! Mas antes de mergulhar fundo no que o Professor Philip Kotler fala sobre fidelizacao de clientele, que tal relembrar alguns conceitos de relacio com o cliente, baixando nosso e-book: Or lea para or sucesso com CRM? In the case of the case, it will be necessary to obtain informations necessarias para construir uma extratégia de
sucesso focada em quem mais importa: o seu consumidor. Fidelizacao de Clients: Kotler and seus ensinamentos Usamos como referéncia para este texto a “Edicdao do Novo Milénio” do livro “Administracdo em Marketing”, de Kotler. Nessa obra, a primeira mencao sobre fidelizacdo de clientes que Kotler faz is a follower, logo nas primeiras paginas do
capitulo 2: “Satisfagao, valor e retencao do clientele”:“ A chave para se gerar um grande nivel de fidelidade is entregar um alto valor para o clientele.” Valor for customers Kotler Como vocé viu no tépico anterior, para Kotler, or conceito de fidelizacdo de clientes estd intimamente ligado ao de valor. Mas, afinal, o que é valor para o cliente para Kotler?
De acordo com o estudioso, “Valor entregue ao clientele is a diferenca entre o valor total para o clientele and or total cuckooo para o clientele. O valor total para or clientele is or conjunto de beneficios que os clientes esperam de um determindo produced ou servigo. Or total customer support clientes consumidores esperam incorrer para avaliar,
obter, utilizar e descartar um produto ou serviA§Ao¢AAA Note que a definiASAA£Ao0 A©A ampla e envolve nAfAo sA3A custos monetAjArios, mas de locomoA§AA£Ao, espera, pesquisa e atA©A descarte. Assim como os benefAAcios, que podem ser bastante variados, envolvendo atA©A status e outras emoA§AApAes.Ao analisarmos os autores citados
por Kotler ao falar de f1dehzaA§AA£Ao de clientes, isso ficarAjA mais claro.O que dizem outros especialistas sobre o valor para o cliente de Kotler?A AMichael LanningA ASegundo Michael Lanning (no livro ¢AAAEntregando valor 1ucrat1vo¢AAA) nAfAo basta a empresa criar uma proposta de valor. Ela deve ser capaz de entregAjA-la. E essa entrega
envolve toda experiA2Ancia que os clientes obterA£Ao ao interagir com sua marca. O valor prometido pela marca deve corresponder a essa experiA2Ancia resultante. Isso comunicaA§AA£Ao, canais e todo caminho percorrido pelo cliente atA©A obter o que procura e lhe foi prometido.Por exemplo: prometer um sorvete refrescante, mas obrigar o
cliente a esperar em uma longa fila no sol para comprA;jA-lo, todo abafado, diminui o valor entregue e, seqgundo Kotler, diminuirA;A a fidelidade do cliente.Dica de leitura: mergulhe fundo em uma das mais efetivas estratA©Agias de fidelizaASAA£Ao de clientes em nossa postagem sobre programas de fidelidade!A ASimon Knox e Stan MaklanOs outros
autores citados sA£Ao Simon Knox e Stan Maklan (no livro: Competindo em valores). Segundo eles, muitas empresas acabam gerando uma verdadeira defasagem de valor. Isso ocorre, sobretudo, por nA£Ao conseguirem alinhar o valor da marca com o valor para o cliente.Em outras palavras, essas empresas tA2Am um excelente trabalho de marketing
e posicionamento. Entretanto, nAfAo entregam o que prometem. E isso, claro, sA3A pode diminuir muito a fidelizaASAA£Ao de clientes, segundo Kotler.O que o livro sugere A©A que os profissionais de marketing se esforcem mais. A ideia A©A que eles possam ir of campaign creation and positioning construction. At the same time, they should also be
aware of the execution of the processes so that they corrispondent the promises that the brand value of the company goes to the pill. And Kotler takes up the customer loyalty theme at various other points in the book. In one of them, the author talks about notable clientele loyalty. We will see? There are different novelty of customer loyalty and
customer behavior, according to Kotler for our guru, the bullshit is not always faithful in the same way. There are gradation in this fidelity, divided into four categories he calls status, see: a € cestatus of loyalty. The consummakers are only varied in relation to specific marks, stores and other organizations. Buying can be divided into four groups,
according to the loyalty status of brand. Client Faful Divided: A type of consumption that is faithful to more than one brand, which can be 2 or 3. Client Fi © is incisions: customers who are changing brand all the time. Client infidue: not ta2m preference or loyalty by any mark. In the approach of customer loyalty by Kotler, taking into account
classification, he recommends that the companies study clients are convinced to identify their strengths with them. Then study the clients were divided, to see which brands they are fighting for the preference of these consummates. Finally, analyze the clients that are abbbating the brand, the fickle, for example, to realize where they are failing, what
their weaknesses are. With this data, it will be possible to stratetenize clients, teaches Kotler. But he makes a warning: a € ce What seems likely to brand can actually be hood preA§Ao preA§Ao baixo, alto custo de mudanA§Aa ou indisponibilidade de outras marcas¢AAA.DefiniASAA£A0 de preA§Ao segundo KotlerPor falar em preA§Ao¢AAIA. AOA
muito importante entendermos a diferenA§Aa (substancial) existente entre preA§Ao e valor para Kotler.A Enquanto valor, para ele tem relaASAA£Ao com a experiA2Ancia que o produto ou serviA§Ao agrega na vida do cliente, a definiA§AA£Ao de preA§Ao segundo Kotler tem relaA§AA£Ao AAntima com o volume de dinheiro cobrado por algo adquirido
pelo cliente.A A Trata-se, portanto, de um conceito muito mais objetivo. Ele A©A ligado A troca de valores (majoritariamente financeiros) pelo benefAAcio de possuir ou fazer uso de determinado produto ou serviA§Ao.A Fidelizar ou cativar novos clientes? Qual das estratA©Agias vale mais a pena?A O guru do marketing tambA©Am A©A bastante
claro com relaASAA£Ao A efetividade de estratA©Agias de fidelizaASAA£Ao de clientes em comparaA§AA£Ao A s de aquisiASAA£A0.A Uma das mais cA©Alebres frases do autor diz que ¢AAAconquistar um novo cliente custa de 5 a 7 vezes mais do que fidelizar um antigo¢AAA.A Diante dessa afirmaA§AA£Ao, vocA2A consegue entender o valor de uma
boa estratA@Agla de pA3As venda e relacionamento com o cliente, nAfAo A©A mesmo?A Felizmente, a tecnologia e as soluA§AApAes digitais surgem como grandes aliados neste complexo processo. A Com a ajuda de um CRM (Customer Relationship Management ¢AAA ou software de GestA£Ao do Relacionamento com o Cliente), por exemplo, A©A
possAAvel integrar etapas da jornada do consumidor e oferecer um atendimento muito mais efetivo. E isso, sem dA°Avidas contribui para uma experiA2Ancia de compra mais agradAjAvel, bem como para a f1de11zaA§AA£Ao dos clientes.A Um bom software de CRM, como o Agendor, oferece uma plataforma intuitiva. Ele A©OA capaz de reunir
informaA§AApAes acessAAveis sobre o estado do cliente na jornada. Para os agentes, o domAAnio das informaA§AApAes representa agilidade no atendimento e inputs para estabelecer um relacionamento prA3Aximo .otneta racif erpmes ©A oderges o ,oic3Agen ed oledom ues od etnemeetnednepidni ,euq es-erbmelL a01t|Arp me aletneilc o arap rolav
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a§Aehnoc ofAtnE ?aserpme aus a arap rezaf edop ele euq o e rodnegA o omoc erbos siam rirbocsed reuQ .omusnoc o moc ovitefe This is important to make the possible possible to offer the clientele the best possible experience with your business and the product sold. Want I still apply Kotler's concepts in the practical? Enter the expense of data to
create increasingly effective loyalty strategies in our post there is a loyalty software software? And if you want more dice about the undeniable world of relationship and customer loyalty, enter our community in LinkedIn: the art of enchantment and loyalty clientis. The idea of the group is sharing very practical ideas and knowledge about how to bring
clients to the subject of success in the relationship, the loyalty. # CRM #Tope #Tope # Top #
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