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Hoje

¢ Tangibilidade

— composto CIUME

—  atmosfera e percepgio

* Marketing Interno

—  satisfagdo

cultura da qualidade
endomarketing

—  empowerment

qualidade das pessoas

* Design de servigos

—  conceitos e ferramentas

Tangibilidade dos
servicos
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CIUME

* Conveniéncia

* Imagem

* Utilidade

*  Mordomia

* Estimativa

FGV | Gestao de servigos e marketing interno

www.ligiafascioni.com.br



FGV | Gestao de servigos e marketing interno

Utilidade

Mordomia

Estimativa
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Ambiente de servigos
B

- TE= e
.- ‘— comunicagdo visual
i

design de interiores

merchandising

iluminagdo

vitrine

cores

musica

aromas

crowding

Percepcdo dos clientes

* pessoas

*  prego

* comunicagdo

Dinamica

Grupo compartilha histérias de percepgdo boa e ruim

Cada grupo escolhe uma para apresentar para a turma
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Marketing interno

Marketing interno

funciondrio é cliente interno *  sentimento de ownership

emprego = produto « discernimento para aceitar riscos e

~ ~ responsabilidades
atragdo e retengdo de talentos

A arte do encantamento

e . .

g
b conceito de satisfagdo

todos na empresa sdo
“profissionais de marketing”

personalidade Unica

cultura da qualidade

busca da perfeicdo

comprometimento da alta
geréncia
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Empowerment

Discutir, com a equipe,
as vantagens e
desvantagens de
delegar poder para
quem lida com clientes

Requisitos para
Empowerment

* tolerancia erros

* confianga para opinar

* entendimento da visdo

e declaragdo de missdo

e avaliagdo

* motivagdo

Funcionarios com
Empowerment

¢ competéncia técnica

* experiéncia

¢ conhecimento da
missdo

¢ sede de conhecimento

¢ independéncia de
julgamento (questionar)
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Minimizando
insegurancgas do
funcionario

treinamento

rede de seguranga
(garantia de retorno a fungdo
original)

participagdo voluntaria

cultura do

empowerment (aceitar
erros e cumprir promessas)
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Dinamica

A equipe deve definir as caracteristicas de individuos com empowerment e ages
para aumentar a confianga desses funciondrios para um caso real

Acgoes de marketing interno

S

comunicagdo interna e
cultura empresarial

captacdo, selegdo e
retencdo de talentos

pesquisas sobre o
consumidor interno

beneficios em busca da
qualidade de vida

integragdo interna

e recompensa

avaliagdo, reconhecimento
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Dinamica

* detalhar as agbes de
marketing interno
para um hotel

Qualidades das pessoas

e qualidade técnica

* qualidade de
relacionamento

e qualidade intelectual

B2E: Business-to-Employee

ik 4 TS ;

. * personalizagdo da home
page na Intranet

uso de BI (Business
Inteligence) para
selecionar noticias

identificagdo de grupos
com interesses comuns
e agdes alinhadas
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