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¢ Fundamentos
—  produtos x servigos
- hibridizagdo
—  processo de marketing

¢ Qualidade
—  momentos da verdade
—  ciclo do servigo
—  hiatos da qualidade

~  canais de comunicagdo

¢ Produtividade
—  gestio da capacidade e demanda
—  administracgo da espera

Fundamentos do

marketing de servigos
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Produto

“Um produto é algo
que pode ser
oferecido para
satisfazer a uma
necessidade ou
desejo.”

Philip Kotler

“Servigo é uma agdo que uma

parte pode oferecer a outra e que
ndo resulta na posse de nenhum

bem. A execugdo pode ou néo
estar ligada a um produto fisico.”

Philip Kotler e Gary Armstrong

Produto = tangivel

www.ligiafascioni.com.br 2
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Participa¢ao do setor na economia

® Agropecuaria
® Inddstria
Servigos

66%

Fonte: IBGE, dados de 2006

http://www.ibge.gov.br/canal_artigos/pdf/brasil_servicos_no_scn.pdf (fev 2009)

Servico é diferente porque...

e profissional ndo tem

como fazer o trabalho

antes de ser contratado

¢ ocliente ndo sabe

como vai ficar antes de

contratar

Servicos sao
intangiveis

* ndo podem ser vistos,

tocados ou cheirados

antes da compra

e quem vende servigos,

vende esperanga

www.ligiafascioni.com.br 3



Servigcos sao inseparaveis

Né&o é possivel separar o

servigo do profissional

Em produtos fisicos, a

conexao é perdida

Servigos dependem de

relacionamentos

FGV | Gestao de servigos e marketing interno

Servigos sao
variaveis

dependem de pessoas

e circunstancias
dependem do cliente

dependem da boa

comunicagao

Servigos sao
pereciveis

néo se pode estocar
servigos para usa-los no

futuro

& preciso haver gestéo

para a demanda flutuante

www.ligiafascioni.com.br
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Quem compra servicos, corre riscos

¢ Ndo ha como ter certeza do

resultado antes da contratagdo

e Acredibilidade de quem

executa é muito importante

Para servi¢os é mais
dificil:

e padronizar os resultados

e proteger a autoria (nfo se

pode patented-los)

e estabelecer precos

Video: Servicos x Produtos
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Consequéncias

* participagdo dos clientes

e personalizagdo dos servigos

¢ liberdade de agdo e julgamento

dos empregados

¢ dificuldade em determinar

custos

Hibridizagao

e servico comercializado

como mercadoria

e servico ligado a produto

e combinagdo entre

tangivel e intangivel

Mudanga

e antes: o foco era VENDER

e hoje: o foco é SERVIR

www.ligiafascioni.com.br 6
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Processo de Marketing de Produtos

5
Pés-venda

+ desempenho

Pré-produgdo

+ pesquisa

+ desenvolvimento * satisfagdo

+ comunicagio « fidelidade
q
Pés-produgdo Consumo
* testes * uso

* degustacao * troca ou reparo

+ pesquisa imagem « devolugdio

« preferéncia

* marca

* custo-beneficio

Processo de Marketing de Servigos

4
Pré-produgdo Pds-venda

+ pesquisa

« depto. préprio

* desenvolvimento * autorizadas

* comunicagdo  transf. clientes

« preferéncia * inseparaveis

* marca

+ satisfagdo

* custo-beneficio * experiéncia

Pés-venda

e satisfagdo do cliente

e opinido sobre o ciclo de

prestacdo do servigo

e sugestes de melhoria

* interesse na exceléncia

e preocupagdo em entregar valor

www.ligiafascioni.com.br 7



Gestao da qualidade

em servigos
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percebe a empresa

momentos em que o cliente

maior parte é interagdo com

funcionarios e equipamentos

propaganda também é

“momento da verdade”

Mapa de experiéncias: Starbucks

@ starbucks Experience Map

yyyyyy

www.ligiafascioni.com.br
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Oportunidades pereciveis

e administrador ndo pode

controlar todas as interagbes

e equipamentos e funcionarios

provocam percepgdes de

qualidade

e “formiguinhas” no poder

Dificuldades

« funciondrio experiente acha

que nunca erra

funciondrio nunca foi cliente

visdo parcial do servigo

“Isso é com o fulano”

Ciclo de servigo

L

{ ° todos as agdes “momentos

da verdade” do cliente

encadeamento na

sequéncia real

o cliente é a Unica pessoa

que vé todo o quadro

(funciondrios véem partes)

www.ligiafascioni.com.br 9



Ciclo de servigo: Dentista
Toma conhecimento do profissional 1 17 vaiembora
Liga para marcar consulta 2. 16 Despede-se da recepcionista
Vaiatéolocal 3 15 Despede-se do dentista
Entra no estacionamento 4 14 Realiza o procedimento
Achaumavaga 5 13 Recebe informagdes
Entrana clinica 6 12 Eexaminado
E recebido pela recepcionista 7 11 Acomoda-se na cadeira
Preenche ficha 8 10 E recebido pelo dentista
Aguarda ser atendido

FGV | Gestao de servigos e marketing interno

Atividade

.

Desenhar o ciclo de servigo

do local onde vocé trabalha

Requisitos da qualidade em servigos

*  compromisso das

liderangas

*  cultura orientada para o

cliente

¢ sistema bem desenhado

« uso eficiente da tecnologia

www.ligiafascioni.com.br
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As 5 dimensdes da percep¢ao da qualidade*

* BEBKO, Charlene. Se

its I of S ting, 14 (1), 2000,

—"‘ 1. credibilidade [confiabilidade e precisdo, erro zero]

X
—..i:, 2. tangibilidade [aparéncia fisica]
£ o,
—f—g 3. prestatividade/ proatividade [ajuda e presteza]

X 4. seguranga [cortesia, competéncia, confianca]

™
—‘\’ 5. empatia [atencio; assumir ponto de vista do cliente]

*ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN. Del

Modelo de falha da qualidade em servigos*

ering Servic ustomers perceptions and expectations. New York: Fre

boca-a-boca desejos pessoais experiéncia passada

EXPECTATIVA do cliente <

4
1 GAPS
\2

PERCEPGAO do cliente <———————————

GAP1
comunicagao externa

PERCEPGAO do gerente das
expectativas do consumidor

Hiatos na qualidade

GAP1: Hiato entre o que o cliente espera e o que o gerente

acha que o cliente espera

GAP2: Hiato entre o que o gerente acha que o cliente

espera e como ele traduz em especificagdes

GAP3: Hiato entre as especificagdes e o servico de fato

GAPA4: Hiato entre o servico e a comunicagdo com o cliente

GAPS5: Hiato entre a expectativa e a percepgio do cliente

www.ligiafascioni.com.br 11



Boas praticas

ndo prometer o que ndo pode

entregar

elogiar boas escolhas dos

clientes (sinceramente)

desculpar-se e corrigir

imediatamente qualquer falha
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=&

Atividade

l . Elaborar boas praticas para evitar

5 “ os hiatos (pelo menos uma boa
pratica para cada gap).
u

Produtividade em

servigos

www.ligiafascioni.com.br
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Produtividaqle

: " Eaw

‘ . Capacidade de prestar servigos com:
—_—
~ menor custo e uso de recursos
dimensionamento da estrutura

~  qualidade percebida

—  ajuste da oferta e demanda
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Gestao da capacidade: curto prazo

. maximizar eficiéncia dos picos
(esforcos nas atividades criticas)

. self-service

. trabalho em turnos e horas-extras

. subcontratacdo em pequena escala

. admissdes/contratagdes em pequena

escala

Gestdo da capacidade: médio e longo prazo

. subcontratagdo em grande escala (riscos
por falta de comprometimento)

. admissdes e demissdes com programas
apropriados

. aumento/redugdo pontos de venda,
horérios e equipamentos

. expansdes por aquisicao

+ franquias

www.ligiafascioni.com.br
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Gestdo da demanda

. formagéo de filas

. sistemas de reserva (com ou sem filas)
. segmentagdo da demanda

+  precos sazonais

. pacotes fora do pico

*  servigos complementares

.« selfservice

. participagao do cliente
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Administracao da espera

+  espera ociosa parece mais longa
. espera para ser atendido parece mais longa do

que o servico

. ansiedade faz a espera parecer mais demorada

«  esperas imprevistas parecem mais longas

*  quanto mais valioso o servico, mais as pessoas
aceitam esperar

. esperas solitdrias ou desconfortaveis sao piores

*  espera parece mais longa para usuarios novos

Tipos de espera

*  pré-processo (antes do servigo)
—  espera antecipada (cliente
chega antes do horério)
—  atrasos (pés-programada)
filas
. durante o processo

*  pos-processo (depois do servigo)

www.ligiafascioni.com.br
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Informagdes preciosas

. pesquisa de satisfagdo de clientes
. reclamagdes

*  informagGes dos funcionarios

¢ comentarios dos clientes

* auditorias de qualidade
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*  fluxograma do processo

*  matriz de prioridades

* andlise de pareto (20% causam

provocam 80% problemas)

¢ padronizagdo dos

procedimentos
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