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EXEMPLO DE TABELA

[bookmark: _Toc362983680]Tabela 1. A análise PESTAL da xxx, S.A.
	Contexto 
	Tendências 
	Sugestões

	Político 
	Quadro comunitário de apoio
	Maior investimento

	Económico 
	Aumento das Exportações 
	Internacionalização 

	Sócio-cultural 
	Incentivo aos Colaboradores, Fornecedores e Clientes a aplicarem as práticas diárias da empresa no seu quotidiano
	Melhor imagem 

	Tecnológico 
	Informatização
	Melhor organização

	Ambiental
	Certificação de Sistema de Gestão Ambiental (preocupação Ambiental)
	Melhoria contínua no desempenho ambiental 

	Legal
	Produtos são concebidos, fabricados e testados em estrita conformidade com todas as normas que lhes são aplicáveis, respondendo aos requisitos de cada país aos quais se destinem.
	Qualidade dos produtos


Fonte: Elaboração Própria

EXEMPLO DE QUADRO
Quadro 1 - Composto de Marketing expandido aos Serviços

	Produto
	Distribuição
	Promoção
	Preço

	Características físicas
Nível de Qualidade
Acessórios
Embalagens
Garantias
Linhas de Produto
Marca

	Tipo de Canal
Exposição
Intermediários
Espaços em pontos
Transporte
Stock
Gestão de Canais
	Composto Comunicação
Pessoal de vendas
  Quantidade
  Selecção
  Formação
  Incentivos
Publicidade
  Públicos-alvo
  Media
  Imagens
Promoção de Vendas
Relações Públicas
	Flexibilidade
Faixa de Preço
Diferenciação
Descontos
Margens
Venda

	Pessoas
	Evidência Física
	Processo
	

	Funcionários:
  Recrutamento
  Formação
  Motivação
  Recompensas
  Trabalho em Equipa
Clientes:
  Educação
  Formação
	Projecto das Instalações
Equipamento
Sinalização
Fardas
Outros tangíveis:
  Relatórios
  Cartões de Visita
  Declarações
  Garantias
	Rotina de Actividades
  Padronização
  Customização
Nº de passos
  Simples
  Complexo
Envolvimento de clientes
	


Fonte: Zeithaml e Bitner, 2003: 41



[bookmark: _GoBack]EXEMPLO DE IMAGEM (ou FIGURA)
[bookmark: _Toc362983652]Figura 1 - Modelo de Fidelização de Dick e Basu (1994)
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Fonte: Adaptado de Dick e Basu (1994) pp. 100
image1.emf
Antecedentes Cognitivos: 

    Acessibilidade

    Confiança

    Centralidade

    Clareza

Antecedentes Afectivos: Consequências:

    Emoções    Motivação para Procura

    Estados de Humor    Resistência à persuação

    Afecto Primário    Boca-a-Boca

    Satisfação

Antecedentes Conativos: 

    Custos de Troca

    Custos Explícitos

    Expectativas

Atitude 

Relativa

Compra 

Repetida

Norma Social

Influência Situacional

Relacionamento  de Fidelização


