CAPITULO 2

Compreendendo os
Processos de
Servicos
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Classificacao no Marketing de Servicos:
A abordagem baseada nos bens aplicada aos
servicos

Conveniéncia, compra e especialidade do produto

Beneficios duraveis versus nao-duraveis

Servigos para o consumidor versus de empresa para
empresa
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Um Dia na Vida de Uma Consumidora
de Servicos

Previs&o do tempo na TV Telefone
Cabeleireira
Lavagem a seco
Entrega de correio

Educacéo Servigo de eletricidade
Servigo de alimentacdo Entrega de pizza
Banco 24 horas

Carta no correio

Percurso de 6nibus
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Modos Preferidos de Classificar os
Servicos

Tangibilidade X intangibilidade dos processos de servigo

Quem ou o qué é o destinatario direto do processo de
servigo

Clientes

Posses pertencentes aos clientes

Tempo e lugar da entrega de servigo

Personalizagédo ou padronizagdo

Natureza da relagao com os clientes

Medida na qual a oferta e a demanda estdo em equilibrio
Instalagdes, equipamento e pessoas como partes do
Servico
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Quatro Tipos de Processos de Servico

DIRIGIDO AS DIRIGIDO AS
PESSOAS POSSES
ATOS Processar Pessoas Processar Posses
TANGIVEIS Ex.: Empresas aéreas, Ex.: Transportes de
hotéis, restaurantes, cargas, reparos,
cabeleireiros, academias limpeza, paisagismo,
de ginastica varejos, coleta de lixo
- :Jg;‘l fis Processar Es_tlmulos Processar
Mentais =
Informacées
Ex.: Transportes de cargas, Ex.: Contabilidade,
reparos, limpeza, financas, seguros,
paisagismo, varejos, coleta juridicos,
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Implicac6es dos Diferentes Processos de Servigo:
(1) Esclarecendo os Beneficios Entregues

Beneficios recebidos através da entrega de servicos

o Previsdo do tempo: o cliente melhor informado

o Transporte: o cliente (ou carta, ou pizza) levado de um lugar a
outro

o Servigo de alimentagdo: o cliente satisfaz a fome sem cozinhar
o Finangas: banco 24 horas - o cliente tem mais dinheiro vivo
o Cabeleireiro: o cabelo é limpo, bem arrumado, mais elegante

o Lavagem a seco: roupas mais limpas, passadas, melhor
aparéncia
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Extensao da Atividade

VISAO ESTREITA DO NEGOCIO = VISAO AMPLIADA DO NEGOCIO

» A empresa atua no
mercado de revestimentos

» A empresa vende tinta

» A emp vende imp » A emp atua no o
de comunicacdo

» A empresa vende roupas » A empresa atua no mercado
de moda
» A empl vende » A emp atua no

de turismo e lazer
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Implicac6es dos Diferentes Processos de Servigo:
(2) Projetando a Fabrica de Servico

Os servigos que processam pessoas
exigem que os clientes visitem a "fabrica
de servigos", por isso:

Pense nas instalagbes como um "palco”
ou "panorama de Servigo

Projete o processo em torno do cliente
Escolha o local apropriado

Crie aparéncia agradavel, evite ruidos e
cheiros indesejaveis

Considere as necessidades do cliente -
informacéo, estacionamento, alimento,
banheiros, etc.
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Implicacoes dos Diferentes Processos de
Servico:(3) Canais Alternativos para a
Entrega de Servicos

Para servicos que processam posses, estimulos
mentais ou informacao, as alternativas incluem:

Clientes vém a fabrica de servigos
Clientes vém ao escritério de varejo

Funcionarios do servigo visitam a casa ou o trabalho do
cliente

Empresa é administrada numa base toda impessoal
Canais fisicos (por ex., correio, servico de mensagens)

Canais eletronicos (por ex. telefone, fax, e-mail, site da
Internet)

MARKETING DE SERVICOS humberto@humbertoarantes.com.br 9

Implicac6es dos Diferentes Processos de Servigo:
(4) Equilibrando Oferta e Demanda

Quando a capacidade de servir é
limitada e a demanda varia muito, 0s
problemas aumentam porque o0s
produtos do servico nao podem ser
armazenados:

1. Se a demanda for grande e exceder a oferta,
podem-se perder negécios

2. Se a demanda for pequena, a capacidade
produtiva é perdida

Solugédes potenciais:
Administrar a demanda
Administrar a capacidade
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Implicacoes dos Diferentes Processos de
Servicgo: (5) Tirando o Maximo da Informatica

Todos os servigos podem tirar proveito
LA, mas 0s servigos que processam
o — estimulos mentais e informagées tém
muito a ganhar:
o Ent[e?a a distancia de servicos baseados
em informacao "a qualquer hora, em
qualquer lugar"

o Novos aspectos do servico através de

_ﬁ'. sites da Web, e-mail;eln ernet (por ex.,

informagé&o, reservas

¥,
L _,.-_-."."4-_:::"? o Mais oportunidades para auto-servigo
d = _-_i-"f o Novos servigos podem ser oferecidos
——
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CAPITULO 3

Contato do Cliente com as
Organizacées de Servigco
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Servicos de Alto Contato e de Baixo
Contato

Servigos de Alto Contato

Os clientes visitam as instalagées do servigo e
permanecem até a entrega do servico

Contato ativo entre os clientes e o pessoal do servigo

Abrangem a maioria dos servigos que processam pessoas
Servigos de Baixo Contato

Pouco ou nenhum contato fisico com o pessoal do servigo

Geralmente contato numa base impessoal por meio de
canais eletronicos ou fisicos

Novas tecnologias (por ex., a Web) ajudam a baixar os
niveis de contato
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A Atividade de Servico como um Sistema

-, . 000
N'Aicleo
(L2029 Outros
clientes
-7 T 000

Bastidores  Frente
(Invisivel) ~ (Visivel ao cliente)
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Opcoes para Entrega de Servicos
Bancarios:De Alto Contato a Baixo Contato

o Visitar o Banco, fazer operagoes
com o caixa

o Usar o banco 24 horas
o Contatar o banco pelo correio
o Telefone

= falar com um responsavel pelo
atendimento

= usar teclas em resposta a comandos
de voz (ou monitor de tela do
telefone)
o Banco em casa via computador
= usar programas especiais
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= fazer operacdes pela Internet

Niveis de Contato do Cliente com as
Organizacoes de Servico

Pessoas

Instalagoes /
Equipamento
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Trés Subsistemas Superpostos no
Sistema de Servigcos

Operacgdes de Servigo (frente do palco e bastidores)

Onde os insumos s&o processados e criados 0s
elementos do servigo

Abrange instalagdes, equipamento e pessoal
Entrega de Servigo (frente do palco)

Onde a "montagem final" dos elementos do servigo ocorre
e 0 servigo é entregue aos clientes

Abrange as interagbes dos clientes com as operagdes e
com outros cliente

Marketing de Servigo (frente do palco)

Abrange a entrega do servigo (como acima) e todos os
outros contatos entre a empresa de servigo e os clientes
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Administrando Encontros de Servico

Encontro de Servigos - quando os clientes interagem
diretamente com um servigo

Momento da verdade - quando o resultado de uma
interacdo com o pessoal / equipamento afeta as
percepgdes da qualidade

Incidentes criticos - encontros que sdo particularmente
satisfatérios ou insatisfatérios para os clientes ou
funcionarios
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Elementos do Sistema de Marketing de
Servicos

Pessoal do servigo

Instalagbes e equipamentos do servigo

Comunicagdes impessoais

Outras pessoas
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Tipos de Atributos dos Produtos

Atributos procurados - caracteristicas que os clientes
podem avaliar prontamente antes da compra

Atributos da experiéncia - caracteristicas que os
clientes podem avaliar somente durante o uso

Atributos de confianca - caracteristicas que os clientes
podem n&o conseguir avaliar mesmo depois do uso
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O Processo de Compra para os
Servicos

Estagio pré-compra
Consciéncia da necessidade
Busca de Informagdes
Avaliacao dos Fornecedores Alternativos do Servigo

Fase de encontro do servigo
Requisita servigo do fornecedor escolhido
Entrega do Servigos

Estagio pés-compra
Avaliagao do desempenho do servigo
Intencgdes Futuras
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CAPITULO 4

O Servico do Ponto
de Vista do Cliente
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Como os Atributos do Produto Afetam a
Avaliacao dos Servigcos

Maioria dos Bens Maioria dos Servigos

Dificil
de avaliar

Facil
de avaliar

Veiculo
Motorizado
Alimentos

Roupas
Cadeira

Corte de Cabelo

Entretenimento

Fertilizante de

Refeigdes em
gramado

Restaurante

|
|

-
Ricos em atributos Ricos em atributos
procurados de experiéncia

MARKETING DE SERVICOS humberto@humbertoarantes.com.br 2

Riscos Percebidos na Compra e Uso
dos Servicos

o Risco funcional
o Risco financeiro
o Risco temporal
o Risco fisico

o Risco psicolégico

o Risco social

o Risco sensorial
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Servicos Basicos e Suplementares
P Elemen rvi Poder Competitiv
para Seguros de Automoveis ementos do Servigo e Poder Competitivo
Reducédo de Trauma Busca de Seguranca
Humano e Custos o . Financeira e
Econémicos Quando g bl Cumprimento de Faca ou decline
as Coisas Dao seguro Requisitos Legais
Errado « Documentagéio
de acidente
A e resultado
Aconselh:sr?g:sto TS Faca ou
DE RISCOS Morrat
médicas e
de reparos
® Oferta
de acordo
pagamento
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Fluxograma do Pedido de Pagamento de Desenvolvendo um Fluxograma:
Seguro Conselhos Basicos
Evidéncia Fisica ToednsS ormiarios, Formulrios, Defina o objetivo
representante relatorios
sesdo  |oless Enconrao  Fomece acebe ) S
Sl SHEE I SR s - > e A e &b hamie® "

Acoes dos
ll{l:cl(:na;llols , Coloque as atividades em sequiéncia
rento - No loca

Contato Relacione as atividades de bastidores que
Telefénico - apoiam cada um dos passos de frente
Acses d . Confirme tudo com clientes e funcionérios
Agbes de . !- do servico e note as areas de problemas
astidores
—— .
; Acrescente uma narrativa breve e

Conferea Insereo identifique claramente todos os atores

informagao relatério . Processa

da policia no sistema © pedido
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