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[Conceito de Valor]

O valor, que é um conceito central do marketing, é a
e a envolvidos na

aquisicdao desse produto

Kotler e Keller (2012)

Beneficio percebido t
Custos percebidos l

Valor percebido:



[Conceito de Valor]

12 Exemplo: Qual o valor que vocé acha que possui os oculos abaixo?




Conceito de Valor

22 Exemplo: Qual o valor que vocé acha que possui o carro abaixo?




Conceito de Valor

Vocé trocaria os déculos quebrados pelo carro
esportivo novinho?

56 aceitaremos realizar
uma troca se percebermos
que alguma vantagem




Conceito de Valor

Comprar é um ato de trocal

S6 aceitaremos realizar
uma troca se percebermos
que alguma vantagem




Conceito de Valor

As agoes de marketing buscam aumentar a percepgdo de valor dos
bens e servicos
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CESGRANRIO - BR - Jornalista - 2012

Na fase de planejamento da comunicagao, sao definidas as estratégias e o tipo de
campanha, que devem estar de acordo com objetivos de comunicagao e posicionamento
da marca. Assim, uma campanha que tem como objetivo incrementar o valor percebido da
empresa e de sua marca é do tipo

a) cooperada
b) politica

) institucional
d) promocional

e) produto.

Gab: C



[Beneficios tangiveis e intangiveis]

Incluiu-se no valor beneficios tangiveis e intangiveis.

Vendo essa bolsa por

R$100,00. Vocé quer z . .
comprar? 1. E uma Louis Vuitton

2. Foi usada pela Gisele Blindchen
em um desfile em Paris!




[Beneficios tangiveis e intangiveis]

Incluiu-se no valor beneficios tangiveis e intangiveis.

Vendo essa bolsa por

R$100,00. Vocé quer z . .
comprar? 1. E uma Louis Vuitton

2. Foi usada pela Gisele Blindchen
em um desfile em Paris!




[Custos financeiros e emocionais]

Além do prec¢o em si, existem outros custos:

ESPCPO Esforgo para compra
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[Conceito de Valor]

Valor percebido:

Aumentando o
valor percebido
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[ Conceito de valor percebido]

e

- Conceito: Comparagdo entre beneficios e custos de um produto.

- Légica: Em uma troca, optamos sempre por aquilo que tem mais
valor.

- Papel do MKT: Aumentar o valor percebido dos produtos da empresa

Valor

percebido ) ) )
Aumentando beneficios (tangiveis e intangiveis)

- Como aumentar
o valor:

Reduzindo custos (financeiros




CESGRANRIO - LIQUIGAS - Prof. Vendas - 2018

Toda organizacao orientada para o marketing deve-se preocupar com a criagao de valor superior ao
cliente. Nesse sentido, na perspectiva do marketing, o conceito de valor percebido pelo cliente é
definido como :

a) avaliacao que o cliente faz da diferenca entre todos os beneficios e todos os custos de uma oferta ao
mercado, em relagao as ofertas concorrentes.

b) decisao do cliente em escolher e pagar pelo produto ou servico ofertado pelo pre¢o mais baixo em
comparagao com todos os concorrentes presentes no mercado.

c) quantidade de beneficios entreqgues ao cliente que decide comprar o produto ou servico ofertado a
todos os consumidores, de qualquer segmento do mercado.

d) soma de todas as experiéncias de consumo que um determinado produto tem na mente dos
consumidores de qualquer segmento do mercado.

e) soma de todos os custos com que o consumidor tem de arcar, quando decide comprar um produto,
independentemente das ofertas concorrentes.

Gab: A



[AcOes para aumentar o valor percebido]

Valor funcional

Valor emocional

Beneficio nercebido
Valor percebido:Q P

Custos percebidos Valor social




'Valor funcional]

O valor funcional esta relacionado a_funcionalidade ou capacidade do produto.

Antes
10 KG

Antes

Compras




'Valor emocional]

O valor emocional é o resultado emocional e afetivo provocado por um produto ou

servico. Em muitos casos, o cliente atribui um valor a um produto que nao decorre da sua
qualidade, servico ou preco, mas da situagao ou efeito emocional que ele provocou.

Antes Depois




[Valor emocional]

Cachorra come cartao do Nubank e ganha
presente da fintech

Cliente recebeu ndo apenas um cartdo novo, mas também uma surpresa

~ Q000060




'Valor Social]

O valor social resulta da capacidade de um produto melhorar a autoimagem e o prestigio

social de um individuo.

Camisa da Lagosta Camisa da Lacoste

.fJ/‘ ‘

As campanhas institucionais sao aquelas destinadas a au
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Acoes para aumentar o valor percebido

Acgoes para aumentar o valor percebido

Consiste em aumentar a capacidade e/ou

Aumentar o valor funcional do bem ou servico

funcionalidade do bem ou servico

Consiste em aumentar o resultado emocional e

Aumentar o valor emocional do bem ou servico

afetivo provocado por um bem ou servico

Consiste em aumentar beneficios intangiveis do
Aumentar o valor social do bem ou servico bem ou servico e, assim, proporcionar melhorar

a autoimagem ou o prestigio social do cliente

Consiste em diminuir o preco ou custos

Diminuir os custos financeiros e emocionais

emocionais, tais como espera e esfor¢o para

para aquisicao do bem ou servigo L .
aquisicao de um bem ou servico




| CESGRANRIO - BB - Escriturario - 2010]

Quando abrem uma conta bancaria, os clientes consideram uma série de beneficios funcionais. A esse respeito,
analise os sequintes aspectos ligados a esse segmento no Brasil:

| - confianga transmitida pelo gerente;
Il - solidez e garantia da marca;

lll - cobertura em todos os estados;
IV - nUmero de correntistas;

V - atendimento via internet banking;
VI - reconhecimento internacional.
Estao corretos APENAS os beneficios
a)lV,VeVl

b) III, IV e V.

o) ll, lleVl.

d)l lleV.

e)l, llelll.

Gab: B




[ O valor percebido muda ao longo do tempo]

O grau de importancia dos atributos muda, a medida que a relacao do cliente com o
produto aumenta podendo aumentar ou diminuir o valor percebido. Assim, o valor
percebido tende a ser modificar ao longo do tempo.

Momento 1 Momento 2

s

Jodo - Sem filhos Jodo - Com filhos

- Valoriza poténcia - Valoriza espago
- Valoriza design esportiveo - Valoriza conforto
- Alto valor percebide a um sedd esportivo - Redugdo do valor percebido



CESGRANRIO - BB - Escriturario - 2021

Ao implantar ac¢oes para reduzir os custos (inclusive os nao
financeiros) nas transacdes dos clientes, os diretores de um banco
tém o objetivo de

a) multiplicar o numero de agéncias por estado.
b) dividir a atencao prestada pelos colaboradores.
c) diminuir os beneficios ofertados ao mercado.
d) ampliar a arrecadacao de taxas administrativas.

e) aumentar o valor percebido pelos clientes.

Gab: E



CESGRANRIO - BB - Escriturario - 2015

Uma forma de aumentar o valor percebido pelos clientes nos servigos
bancarios e diminuir o conjunto de custos envolvidos na relagao com os
bancos.

Nesse sentido, durante o atendimento aos clientes nas agéncias bancarias, os
funcionarios devem dedicar-se a

a) empurrar produtos, como seguro de vida, para os melhores clientes.
b) explicar os aspectos dos servigos sob a otica da instituicao financeira.
c) igualar os beneficios e os custos envolvidos no processo de compra.
d) prestar um servico com baixo valor percebido pelos correntistas.

e) reduzir o dispéndio de tempo e a energia gasta pelos clientes.

Gab: E



CESGRANRIO - BB - Escriturario - 2015

Ao selecionar um determinado banco para abrir uma conta, um empresario analisou os
beneficios que a instituicao lhe proporcionaria em relagdao aos custos que lhe seriam
cobrados pelos servicos prestados. Entre os atributos de sua analise constavam a solidez
do banco, as conveniéncias proporcionadas, a qualidade dos servigos prestados e o
relacionamento interpessoal estabelecido. Essa analise realizada pelo empresario compde
0 que se denomina

a) lealdade do cliente

b) valor percebido pelo cliente
c) benevoléncia

d) analise de marketing

e) potencial de mercado

Gab: B



CESGRANRIO - BB — Escriturario - 2014

O grau de percepcao de valor, pelo cliente, em relagdao ao produto ou servico, € dinamico, podendo variar de
acordo com o momento — antes da aquisi¢cao, imediatamente apos a aquisicao, apos longo tempo de aquisi¢ao e
utilizacao, entre outras circunstancias. Essa mudancga na percepg¢ao de valor ocorre porque:

a) um gap € instaurado entre o que a empresa oferece ao mercado e o que o cliente adquire, aumentando assim
a percepcao de valor.

b) um cliente, ao adquirir um produto ou servigo, percebe que a sua expectativa de valor, em relacdo ao que esta
adquirindo, excede a sua expectativa de valor de qualquer outro produto ou servi¢co da concorréncia.

c) o grau de importancia dos atributos de valor muda, a medida que a relacdo do cliente com o produto
aumenta, podendo aumentar ou diminuir o valor percebido.

d) o vendedor, ao adquirir um produto ou servi¢o, aumenta os beneficios do cliente e isso viabiliza a reducao dos
custos de aquisi¢ao, o que contribui para a diminuicao da percep¢ao de valor.

e) as empresas focam o que os clientes desejam, generalizando e padronizando as suas necessidades, resultando
no aumento da percepc¢ao de valor, porque os clientes sao tratados de maneira uniforme

Gab: C



CESGRANRIO - BB - Escriturario - 2011
A diferenca entre as percepg¢oes do cliente quanto aos beneficios e aos
custos da compra e uso de produtos e servigos € denominada:
a) mix marketing.
b) valor para o cliente.
c) benchmarking.
d) publicidade.
e) brand equity.

Gab: B
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