FATORES CRÍTICOS DE SERVIÇOS

	FATORES
	Características

	Qualidade
	Indispensável. Diferencial. Expectativas. Preço=qualidade

	Benefícios
	Quem compra serviço, compra benefício. Benefícios além do esperado.

	Avaliação benefícios
	Avaliações periódicas, pesquisa.

	Garantia do serviço pelo vendedor
	Garantia influi na escolha. Não há como mensurar qualidade antes da entrega. Garantia gera confiança e tranquilidade ao cliente. 

	Adaptação a
necessidades do cliente
	Serviço deve único, personalizado, moldado ao cliente. Uniformidade deve ser oportunidade para diferenciação.

	Condições de utilização (assistência técnica)
	Disponibilidade de orientação para o cliente. Serviço não finda com a venda, pós-venda é importante. Preparar empresa para dúvidas ou reclamações.

	Ajuda financeira ao cliente
	Dar condições de pagamento. Financiamento, facilidade de crédito e a flexibilidade para negociação favorecem à escolha.

	Treinamento (funcioná-rios e vendedores inter- nos e dos clientes)
	Influencia vendas pelos seus vendedores e de seus clientes.  Pessoal mais confiante para oferecer serviço, pois conhecerá as características de uso, garantia, benefícios, assistência técnica e qualidade.
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