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MARKETING DE SERVICOS

Governamentais: policia, bombeiros;
Sem fins lucrativos: Algumas instituicOes de ensino, ONGs;
Com fins lucrativos: Cinema, locadoras, salao de beleza;

Servicos profissionais: medicos, contadores, advogados;

fppt.com



“(...) sdo produtos intangiveis, inseparaveis, variaveis e pereciveis.
Como resultado, normalmente exigem mais controle de qualidade,
credibilidade de fornecedor e adaptabilidade.(...)”

Philip Kotler

Principais caracteristicas:

» Intangibilidade
* Inseparabilidade
» Variabilidade

* Perecibilidade
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100% PRODUTO

Inério de Ferro
Calca Jeans
Plasticos especiais
supermercado
Cozinha modular
FasiNfood
Restaunante
Rest. de INxO
Alfaiate
Linha aérea
Psicanalise

100% SERVICO

Riqueza das InformacOes Trocadas -

A
alto
Novela Psicandlise
Telefonia
Consultoria
Extensao Seguradora
do
Contato
_ ) Restaurante
Linha Aérea
Show Cabeleireiro
Borracharia Shiatsu
baixo y
Grau de Intensidade do Contato alto

baixo

Nivel de Customizacédo Requerido




MARKETING DE SERVICOS

« Atributos procurados: caracteristicas tangiveis que podem ser

comparadas e analisadas antes da compra.

« Atributos da experiéncia: caracteristicas que s poderao ser

avaliadas durante o uso do servico.

« Atributos de confiancga: caracteristicas mais complexas que nem

sempre ficam muito claras na mente do consumidor.




MARKETING DE SERVICOS

Maioria dos Bens Maioria dos Servicos
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Ricos em atributos Ricos em atributos Ricos em atributos
procurados de experiencia de confianc¢a




MARKETING DE SERVICOS

N Tt Promessas implicitas
écessidages | e explicitas de servico
pessoais ___ Comunicacao
Servi¢o Desejado boca-a-boca
- - 1Experiéncia passada
Crencas sobre o | ZONA
que é possivel DE
TOLERANCIA
— Alteracoes |
percebidas no |
servico '
- - - ervico Previst
Servi¢co Adequado Seivic 22
Fatores
situacionais

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman & Berry




Produto

Tangivel

Producao antecede a
distribuicdo, que antecede
0 CONSUMo

O valor principal e
produzido na fabrica

O cliente normalmente
nao participa do processo

de producéao

Pode ser estocado

Servico

Intangivel

Producéo, distribuicao e
consumo simultaneos
O valor principal &
produzido na interacao
com o cliente

O cliente participa do
processo de producao

Nao pode ser estocado




Mix de marketing
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Processo

Pessoas

Evidéncia Fisica

Envolvimento dos clientes
Numero de passos

» Simples - Complexo
Roteiro de atividades

» Padronizacao -

Customizacéao

Funcionarios
* Recrutamento
» Treinamento
» Motivacao
* Recompensas
 Trabalho em
equipe

Clientes
» Educacéo

* Treinamento

Instalactes
Equipamento
Sinalizacao

Traje dos funcionarios

Garantias




I MIX DE MARKETING EXPANDIDO I

’ Processo Pessoas Evidéncia Fisica ‘

e
OUTBACK

STEAKHOUSE®




Diferenca na pratica de 2 negocios bem comuns no mercado:

Fabrica de bolo

* Qualidade depende do sabor, variedade de produtos, tamanhos e ingredientes.
» Apesar de ser perecivel, permite pequeno estoque para oferecer “pronta entrega”
* Desafios de marketing:

* P de produto: qualidade e variedade.

» P de praca: localizac&o é fator crucial para sucesso.

* P de preco: estrutura de custos simplificada e preco de mercado.

» P de promocéo: divulgacao local e panfletagem do portfélio.

« A experiéncia de consumo ocorre bem longe da empresa, foco na confiabilidade

para que o cliente volte a comprar!
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iferenca na pratica de 2 negocios bem comuns no mercado:

Salao de beleza

« Qualidade depende do atendimento, agilidade, preco, fila, etc.

» Impossivel estocar, € necessario ter recursos (humanos e materiais) dis‘p& g

» Desafios de marketing:

* A experiéncia de consumo ocorre na empresa, foco no cliente!

P de produto: variedade dos servicos e qualidade dos insumos utilizados.
P de praca: localizagao € mais importante para conquistar novos clientes.
P de preco: estrutura de custos complexa (rateio dos custos) e “demanda
elastica”.

P de promocéo: divulgacao fundamentalmente no PDV.

Processos: processo simples com participacao do cliente (flexibilidade).
Pessoas: essencial para o sucesso do negocio.

Evidéncias fisicas: tdo importante quanto as pessoas, o ambiente é

determinante para a satisfacéo do cliente.



A1 OR Do L -

Confiabilidade — entregar o servico exatamente como o prometido
Capacidade de resposta - cumprir o prometido dentro do prazo

Seguranca — transmitir seguranca ao cliente durante a execuc¢ao do servico
Empatia — a atencéo individualizada ao cliente

Aspectos tangiveis — instalacdes fisicas, equipamentos, uniformes, material

de divulgacao visual




CLIENTE

Experiéncias
anteriores

S

Necessidade

_.[

Servico

)

FORNECEDOR

f Atendimento ao

esperado |

Comunicacéao

: 'L cliente ]

3

2

|

Servico
percebido

}

1 — Nao saber o que o cliente espera
2 — EspecificacOes inadequadas

3 — Deficiéncia no desempenho

4 — Promessas néo atendidas

[ servico ] l

| entregue [

Execucéao do
Servico

4




Reclamacao: bom ou ruim?




Quando um cliente reclama

de uma empresa ele esta
dando uma segunda
chance, acreditando que o
erro cometido nao
corresponde ao padrédo de
servico da empresa. Se nao
for assim ele nem vai

reclamar!

Reclama no SAC 109
Progura,qm 30%
funcionario

Nao faz nada com 60%

a empresa, mas
val falar mal para
seus amigos




Quando um cliente reclama ele espera:

« Facilidade de registrar sua insatisfacao

* Regras claras no processo de reclamacoes

« Tratamento justo e honesto ao analisar o problema
« Uma compensacao justa com seu problema

« Tratamento educado e honesto ao ouvir sua reclamacao
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Como construir uma boa reputacao?

Aprender com 0s erros
diagnosticando as falhas

O Tratar seus clientes de forma
justa

02 Acolher reclamacdes e agir
rapidamente

01 Fazer certo na primeira vez,
evitar falhas
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