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Definição: qualquer ato ou desempenho, essencialmente
intangível, que uma parte pode oferecer a outra e
que não resulta na propriedade de nada.

• A execução de um serviço pode estar ou não ligada a um bem
concreto.

• Cada vez mais, fabricantes, distribuidores e varejistas
oferecem serviços de valor agregado ou simplesmente um
excelente atendimento ao cliente em busca da diferenciação.

Serviço
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Abrangência do Setor de 
Serviços
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Fonte: Kotler e Keller 

(2012)
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Categorias de Oferta ao Mercado

Bens puramente tangíveis Bens tangíveis associados a serviços

Híbridos ofertas, como uma refeição em um restaurante, igualmente compostas por bens e serviços.
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Vídeo

https://www.youtube.com/watch?v=KyOHCcOFpuM


Serviço puro essencialmente um serviço intangível

Serviço principal associado a bens ou serviços secundários Esse serviço requer um bem 
de alto investimento de capital, mas o item principal é o serviço.

Categorias de Oferta ao Mercado

Fonte: Kotler e Keller 

(2012)
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Características Distintivas dos Serviços

Intangibilidade: os serviços não podem ser
vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados
antes de serem adquiridos. “Tangibilizar o intangível”
– Prova Física e Apresentação.

Inseparabilidade: de modo geral, os serviços 
são produzidos e consumidos simultaneamente.

Variabilidade: visto que dependem de por

quem, onde e quando são fornecidos, os

serviços são altamente variáveis.

Perecibilidade: serviços não podem ser
estocados; por isso, sua perecibilidade pode
ser um problema quando a demanda oscila.
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Avaliação de Serviços
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Excelência em Marketing de Serviços

Fonte: Kotler e Keller 

(2012)
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Grönroos (2004).



O que é satisfação em serviços?

Oliver (1996).



Gestão da Qualidade de Serviço

Dimensões de Serviço que os Clientes Querem Receber:

Fonte: Kotler e Keller 

(2012)
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Gestão da Qualidade de 
Serviço

Como Administrar Expectativas de 
Clientes

Cinco Fatores 
determinantes da 

qualidade dos 
serviços:

1. Confiabilidade;

2. Capacidade de
resposta;

3. Segurança;

4. Empatia;

5. Itens tangíveis.

Fonte: Kotler e Keller 

(2012)
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Artigo - Escala Servqual - Parasuraman e Zeithaml 1988 - Journal of Retailing.pdf


Gestão da Qualidade de 
Serviço

Atributos da Escala SERVQUAL

Fonte: Kotler e Keller (2012)
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artigo

https://www.youtube.com/watch?v=7hCG245d9AM
https://www.youtube.com/watch?v=7hCG245d9AM
https://drive.google.com/open?id=0B5Xk2PT6AQZJcXhFZGZudWN2dlE

