CAPITULO 1

Por que Estudar os
Servigos?
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O Setor de Servicos

Inclui empresas, entidades governamentais e nao lucrativas

Nos EUA, respondem por 72% da economia e 76% dos
negocios

Na maioria dos paises, acrescenta mais valor econémico do
que a agricultura, matérias primas e industrias juntas

Os empregos abrangem desde profissionais altamente
remunerados e técnicos até posicées de salario-minimo

As empresas de servu;o podem ter qualquer tamanho - de
gt poracdes.g pequenos negdcios locais
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O Setor de Servicos

Crescimento da Industria de Servico:

» Menor demanda de investimento
» Capital Intelectual como passaporte de entrada
» Menor impacto da tecnologia no quadro funcional

» Desregulamentacao de setores da Industria de Servigos
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O que é um Servico?

Um ato ou d penho (d penhos sao intangiveis,
mas podem envolver o uso de produtos materiais)

Uma atividade econémica que néo resulta em
propriedade

Um processo que cria beneficio ao facilitar uma mudanca
desejada nos clientes, em posses materiais ou em bens
intangiveis
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O Setor de Servicos

Criacao de Novos Empregos

0 80% de todos os empregos novos (1980-1990)
0 90% de todos os empregos novos (1990-2000)
0 88% de todos os empregos em torno de 2005
0 90% de todos os empregos em torno de 2020

Fonte: “The Final Frontier", The Economist, February 20, 1993, p. 63.
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O que é um Servico?

Produto X Servigo = A evolugdo do conceito

Produto X Servigo

- Bem X Servico

m>

Servico como PRODUTO, mas, principalmente, como}

DIFERENCIAL!!
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O Setor de Servicos

Tipos de Servicos:
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MARKETING DE SERVICOS

Algumas Industrias no Setor de Servigcos

Bancos, financeiras Assisténcia Médica

Poupanca Educacéo
Restaurantes, bares, Atacado e varejo
pensodes .

Lavanderias, lavagem a
Seguradoras seco

Noticias e entretenimento Consertos e manutencéo
Profissionais (por ex.,
advogados, arquitetos,
consultores)

Transportes (de carga e
de passageiros)
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Fatores para Mudanca na Administracao
de Servicos

Acoes de governo para mudar regulamentos, privatizacdo
Relaxamento das restricoes dos profissionais ao marketing
Inovagdes tecnoldgicas

Crescimento das cadeias de servico e redes de franquia
Pressoes para melhorar a produtividade e a qualidade
Expansao das empresas de leasing e de aluguel
Fabricantes como fornecedores de servico

Entidades publicas e nao lucrativas buscando novas
receitas

Gerentes inovadores
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A Estrutura Mutavel do Emprego a Medida
em que uma Economia se Desenvolve

Participagao
do Emprego

Agricultura

Servicos

Industria

Fonte: Banco Mundial

Tempo, Renda per Capita ———————————
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Servicos Internos

Elementos de servigo dentro de uma empresa que
facilitam a criagéo de - ou adiciona valor a - seu produto
final

Incluem:
contabilidade e administragéo de folha de pagamento
recrutamento e treinamento
servigos juridicos
transportes
penséao e servigos de alimentagéo
limpeza e paisagismo

wkeAda Yoz, mais, estes servicos,estdg sendo terceirizados,

Caracteristicas do Servico em Relacao
ao Produto

DESAFIO:

Como vocé:
(1) faria a divulgacao de um servico que ninguém pode
ver;

(2) definiria o preco de um servico sobre o qual ndo
incidisse o custo da venda do bem;

(3) estocaria um servico que nao pode ser armazenado;

(4) comercializaria em massa um servico que precisa
ser produzido para um individuo?
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Caracteristicas do Servico em Relacao
ao Produto

[ Intangibilidade } [Inseparabilidade]

[Heterogeneidade] { Perecibilidade }
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Diferencas Basicas entre Bens e
Servicos

Nenhuma propriedade sobre os servigos

Produtos do servigo sdo realizagdes intangiveis: ndo objetos
Maior envolvimento dos clientes no processo de produgao
Outras pessoas podem fazer parte da experiéncia do produto

Quanto maior a variabilidade nos insumos e produtos
operacionais, mais dificil melhorar a produtividade e controlar a
qualidade

Muitas vezes ha dificuldade de avaliagédo para os clientes
Normalmente ndo pode ser produzido para ser estocado

O fator tempo é muito importante: rapidez pode ser a chave
Os sistemas de entrega incluem meios eletrénicos e materiais
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Dominio de Elementos Tangiveis e
Intangiveis nos Bens e Servicos

Tangivel
_ Sal Dominante
Refrigerantes
Video Cassette

Raquete de ténis
Carro novo
Comida pronta

Aluguel de mobilia
Restaurante Fast food
Roupas sob medida

Poda de gramado
Troca de 6leo do carro
Limpeza doméstica

lagem aerea
Intangivel Ensino
Dominante Administracao
MARKETING DE SERVICOS b delr i 15

Os oito componentes da Administracao
Integrada de Servicos

Elementos do produto
Lugar e tempo

Processo

Produtividade e qualidade
Pessoas

Promocao e educacao
Evidéncia fisica

O oo oooaoao

Precos e outros custos de servico
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Interdependéncia entre o Marketing, as
Operacoes e os Recursos Humanos

Administracéo Administragao
de operacoes de marketing

Administracao de
recursos humanos
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Criando Valor num Contexto de Valores

Valor: o mérito de uma
determinada agédo ou objeto
relacionado as necessidades
de alguém

Valores: crengas subjacentes
a respeito de como a vida deve
ser vivida e os negécios,
administrados

Etica empresarial: principios
de conduta moral que devem
pautar o comportamento nos
negécios
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Marketing de Servicos

O que o consumidor procura?

= Ele procura uma SOLUCAO pra suas
necessidades e desejos.
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Marketing de Servicos

Guerra do Marketing travada no ambito da
percepcao:

O Servigo, como um bem intangivel, lida com a
PERCEPGAO:

O que conta, ndo é o que a empresa acredita estar

oferecendo, e sim, o que o consumidor PERCEBE
estar recebendo.
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Marketing de Servicos

Fatores Criticos na Prestagdo de um Servigo:

1. A satisfagéo é subjetiva e de demanda crescente

2. Atendimento: Nao adianta a empresa ter foco no cliente
se ela n&o tiver claro e comunicar bem, estes valores
para seus funcionarios
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Marketing de Servicos

3. Maior dificuldade de automatizar processos, demandando
pessoas para realizar o servigo:

- Pessoas por tras dos processos (e-malil,
recebimentos,etc.)

- Barreira cultural (Resisténcia a tecnologia, “precisar” ser
atendido por alguém, etc.)
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Marketing de Servicos

C.R.M. - Gerenciamento do Relacionamento
com o Cliente

> Quem é o cliente? O que ele deseja? Como quer comprar?
Como deseja pagar? Quanto tem para gastar?

» Vender para clientes em vez de vender para mercados

» Maior participacao no cliente, em vez de maior participacao no
mercado
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Marketing de Servicos

C.R.M. - Gerenciamento do Relacionamento
com o Cliente

o Construcao de relacionamentos

o O que garante a fidelidade, é a INCOVENIENCIA de
mudar
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