8?2 edicao (2019)
MARCAS PREMIADAS

RELATORIO DA CATEGORIA

CENTROS DE
CONSUMER D IAG N OSTI CU

CEMTRO DE AVALUGAD
DA SATISFACAD 0O CONSUMOO0R




INTRODUCAO

CONCEITO

A “Escolha do Consumidor” é o principal sistema
de avaliacao do nivel de satisfacéo e
aceitabilidade das marcas pelos seus atributos
individuais, com a garantia de que estas sao

avaliadas, sempre, por consumidores com MARCAS PREMIADAS POR
experiéncia corrente de consumo e de acordo

DO
com 0s seus critérios especificos de satisfacao. E&OLI‘IA

CONSUMIDOR

OBJETIVO
A “Escolha do Consumidor” tem por objetivo dar
a conhecer as marcas que mais satisfazem o )

. . O SISTEMA DE AVALIACAO DE MARCAS
consumidor, ajudando-o a fazer uma compra N°1 EM PORTUGAL

informada. o444
+44
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INTRODUCAO

COMO AVALIAMOS

Realizamos testes, com consumidores, independentes e estatisticamente
precisos, recorrendo, para o efeito, as mais diversas tecnicas de avaliagao
adequadas a cada categaoria.

Para identificarmos a marca que apresenta o mais elevado grau de
satisfacao e aceitabilidade na categoria foram realizados 2 estudos:

 Um primeiro com o objetivo de identificar os atributos que os
consumidores mais valorizam quando pensam na sua relagdo com a
categoria em causa;

« Um segundo, com experiéncia pratica com as principais marcas da

categoria, em que os consumidores as avaliam e pontuam face aos
AR AS PREVIADAS FOR atributos anteriormente identificados como mais valorizados.
ESCOLHA

CONSUMIDOR

O SISTEMA DE AVALIAGAO DE MARCAS
N°1 EM PORTUGAL
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MARCAS EM AVALIACAO

Na “Escolha do Consumidor” séo avaliadas as principais marcas de cada
categoria, tornando o resultado representativo do mercado.

Nesta categoria foram avaliadas as marcas:

Unilabs
Joaquim Chaves
Germano de Sousa




IDENTIFICACAO DOS ATRIBUTOS
MAIS IMPORTANTES
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Identificacdo de atributos

O @a CUSTOMER EXPERIENCE PATH

Identificacdo do ranking
de atributos

MARCAS PREMIADAS POR

ESCOLHA \

CONSUMIDOR

@ QUANTITATIVE RESEARCH
o‘@
a

O SISTEMA DE AVALIAGAO DE MARCAS
N°1 EM PORTUGAL

) AVALIACAO PELOS

O _ CONSUMIDORES

Execucao das avaliactes
com experiéncia efetiva
das marcas

RESULTADOS
@ Identificagcdo da marca mais
‘ valorizada
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Com o intuito de compreender que
atributos séo valorizados pelos
consumidores na escolha de
determinados produtos/servigos
iniciou-se uma nova metodologia, que
substitui o modelo de focus group
tradicional.

Os consumidores foram convidados a
entrar num evento “Escape the Store
Weekend”, onde interagiram com
diferentes estimulos de produtos e
servigos para avaliarem. A experiéncia
envolvia a entrada por um escritario
devidamente decorado para o
consumidor indicar o que valoriza no
momento da compra.

“Neste espaco, vao ter diversos
produtos e servigos que consomem

no vosso dia-a-dia, no vosso guia
podem perceber que tem 15 Salas
tematicas para percorrer, e nas
mesmas diferentes produtos e
servigos para avaliar.

O objetivo é indicar-nos, sem
pensar em precos ou marcas
especificas, o que mais valoriza na
compra desse tipo de artigos.

Cada sala tem instrucées, para nao
se esquecer do objetivo que tem
para cumprir.

Queremos perceber o que valoriza
na compra dos produtos/servigos, o
que o faz escolher uma marca em
detrimento de outra, o que
influencia a sua escolha*
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Na categoria em questao, foram estes os atributos identificados [ordem
alfabetica):

Acordos com diversas entidades +Qualidade do servigo
(publicas/ privadas] +Rapidez no atendimento
Atendimento [empatia /[simpatia  + Rapidez nos resultados

/ profissionalismo] + Reviews e comentarios
Certificactes dos centros + Sala de espera (comodidades
Confianca no técnico disponibilizadas]
Credibilidade

Delicadeza no trato

Explicacéo dos procedimentos
Facilidade/ clareza de leitura dos
resultados

Higiene/ Limpeza do espaco
Horario de atendimento
alargado

Localizac&o [proximidade
residéncia/ local de trabalho]
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Depois de identificados os atributos em cada categoria, passou-se a fase
de avaliacao quantitativa, em que foram apresentados a um painel de
consumidores online [responsaveis ou co-responsaveis pela compra/
escolha em cada uma das categorias]. Num primeiro momento, foi
avaliada essa responsabilidade para cada uma das categorias.

Este painel € chamado a avaliar, numa escala de 1 a 5, a importancia de
cada um dos indicadores na altura de optar por uma marca em

detrimento de outra.

0

Q U E STAO POUCO IMPORTANTE
“Pensando na categoria Centros

de Diagnaostico, ate que ponto, 2

para si, cada um dos seguintes —
indicadores € relevante/ ——
MARCAS PREMIADAS POR Importante para a eSCOlha de 3

ESCOLHA uma marca em detrimento de .
CONSUMIDOR outra?

O SISTEMA DE AVALIACAO DE MARCAS ?
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0 Top2Box é definido como sendo a soma de todas as avaliacfes 4 e 5
[(muito importante + extremmamente importante].

Foi atraves destes Top2Box que se encontraram os atributos a avaliar nas
fases sequintes - todos os indicadores acima de 80% de avaliag@es 4+5,
ate ao maximo de 7 atributos.

Excecoes

1-os indicadores cuja diferencga seja menor que 3% para a sétima
posicao;

2-atributos com a mesma % de avaliagdes 4+5, que serao excluidos
guando abaixo dos 80%.

Estes atributos foram selecionados para avaliagdo numa fase posterior,
que permitiria a associagao de atributos as marcas.

MARCAS PREMIADAS POR
ESCOLHA

CONSUMIDOR
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A classificagcao obtida nos atributos a avaliar foi a seguinte:

ATRIBUTO T2B
Confiancga no técnico 96,6%
Credibilidade 95,5% \ 3
Qualidade do servico 95,5% e
Rapidez no atendimento 93,3% G —
Higiene/ Limpeza do espaco 93.3% " S—
Delicadeza no trato 92,1%
Atendimento [empatia /simpatia / profissionalismo] 92,1% _l_
Facilidade/ clareza de leitura dos resultados 92,1% "
Horario de atendimento alargado 91,0%
Rapidez nos resultados 91,0%
Explicacdo dos procedimentos 88,8%
Certificacdes dos centros 86,5%
Localizacdo [proximidade residéncia/ local de trabalho] 84,3%
Acordos com diversas entidades (publicas/ privadas]) 82,0%
Sala de espera [comodidades disponibilizadas] 74,2%
Reviews e comentarios 64,0%
ESCOLHA Para a fase seguinte foi considerado o top 8 de atributos com mais de

80% em T2B.

O SISTEMA DE AVALIAGAO DE MARCAS
N°1 EM PORTUGAL
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Encontrados os atributos mais
valorizados, avancou-se para a fase
seguinte - que para esta cateqoria,
envolvia a avaliagao dos atributos por um
painel online em User Past Experience.

METODOLOGIA

Avaliagdo da satisfagéo [no geral e para
cada um dos atributos mais valorizados]
e recomendacédo de cada uma das marcas
em avaliacdo na categoria

CONSUMIDORES
45 consumidores

PERFIL

Responsaveis pela compra/escolha [na
totalidade ou em conjunto com outra
pessoa).

QUESTOES
1. Classifique de acordo com a escalade 0
a 10 os seguintes atributos face a marca

AVALIACAO PELOS
CONSUMIDORES

avaliada (0 - Extremamente Mau e 10 -

Extremamente Bom)]:
» Confianca no tecnico

* Credibilidade

* Qualidade do servico

* Rapidez no atendimento

* Higiene/ Limpeza do espaco

* Delicadeza no trato

» Atendimento (empatia /simpatia /
profissionalismao]

* Facilidade/ clareza de leitura dos resultados

2.Numa escalade 0al0em que 0=

Extremamente insatisfeito e

10=Extremamente satisfeito, até que

ponto esta satisfeito com a marca [...]?

3. Numa escala de 0 a 10, mas em que

0=De certeza que ndo recomendava e

10=De certeza que recomendava, até que

ponto recomendaria a marca [...)J aum

familiar ou amigo?



i RESULTADOS
AVALIACAO ATRIBUIDA PELOS
CONSUMIDORES

ATRIBUTOS

Atendimento

Higiens/ tia Facilidade/
Confianca no Credibilidad Qualidade do | Rapidez no L |g|ened Delicadeza [P:mpat!a clareza de SCORE -
Gl AT técnico FEEIREIEAce servico atendimento | " Pooa 40 no trato sm.1pa.| |al. leiturados | SATISFAGA
espaco profissionalis (1]
resultados
mo])
Peso do Atributo 12,87% 12,72% 12,72% 12,43% 12,43% 12,27% 12,27% 12,27%
Germano de Sousa 8,06 7,94 8.06 7,94 8,06 8,00 7,94 8.06 80,08%

Joaquim Chaves 8,06 8,12 7,94 7,71 8,47 7,82 8,00 8,18 80,37%



RESULTADOS
CLASSIFICACAO FINAL

SCORE FINAL *

Unilabs

Germano de Sousa

Joagquim Chaves

. INTENGAO DE COMPRA /
SA['I[']ISaFlAg]AU RECOMENDAGAO
ERY)
8,21 847
8,01 8.13
8,04 8,00

82,60%

80,44%

80,30%

MARCAS PREMIADAS 2020 (8° EDICAC 2019]



RESULTADOS
MARCA PREMIADA ESCOLHA DO
CONSUMIDOR

MARCA N°l

2 & Unilabs

(A

CONSUMIDOR

20

A MELHOR NA CATEGORIA
CENTROS DE DIAGNOSTICO
3 MARCAS . 818 CONSUMIDORES

Intengao de Compra 84,67% * * * * * *

NOTA GERAL DE SATISFAGAO 82,60% X = 2 2

Satisfagdo nos testes 82,08%




RESULTADOS
CONTEXTO COMPETITIVO DA

MARCA
POSICAO FACE AO MAIS DIRETO CONCORRENTE POSICAO FACE A MEDIA DA EDICAO
SATISFAGAO PRESCRIGAO GLOBAL SATISFAGAO PRESCRIGAO GLOBAL
2,00% 2,79% 2,16% 7,20% 6,16% 7,00%
POSIQKU FACE AO MELHOR CLASSIFICADO DA EDIQRO POSIgf\O NO RANKING DE SATISFA[;RU GLOBAL

0
SATISFAGAO  PRESCRICAG ~ GLOBAL
-7,00% -8,33% -7,07%




PROPOSTAS DE MELHORIA
Sugestdes dos consumidores para
melhorias na marca:

Cartao cliente

Descontos acima da media para a
fidelizagao

Enviar os resultados mais rapidamente
Maior rapidez em disponibilizar
resultados

Mais locais para recolha

Melhorar no atendimento

Programa de pontos

Serem mais rapidos

Ter um servigo mais perto

Ter uma base de dados que proporcione
0 menor numero de erros possiveis
guando entrega os resultados.
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FICHAS TECNICAS

Customer Experience Path
Workshop realizado pela More
Results em agosto de 20193, com
um grupo de 101 consumidores,
com idades compreendidas entre
0s 18 e os 70 anos, sendo 65% do
genero feminino e 35% do género
masculino.

Quantitative Research

Estudo realizado pela More
Results, entre os dias 22 e 30 de
agosto de 2019, junto de 672
individuos residentes em Portugal,
responsaveis ou CO responsaveis
pela compra/ escolha na categoria,
e que respondiam no maximo a S
categorias.

A esta dimensdo da amostra
corresponde uma margem de erro
de +3,86, para um intervalo de
confianca de 95%.

Avaliacao pelos consumidores
Estudo realizado pela More
Results, entre os dias entre os
dias 20 de setembro e 29 de
outubro, junto de 3671 individuos
residentes em Portugal,
responsaveis ou co-responsaveis
pela compra/escolha na categoria
e gue respondiam no maximo a 10
categorias.

A esta dimensdao da amostra
corresponde uma margem de erro
de *1,65, para um intervalo de
confianca de 95%.
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