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Servico

Definicao: qualquer ato ou desempenho, essencialmente

intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e
gue nao resulta na propriedade de nada.

* A execucao de um servico pode estar ou nao ligada a um bem
concreto.

e Cada vez mais, fabricantes, distribuidores e varejistas
oferecem servicos de valor agregado ou simplesmente um
excelente atendimento ao cliente em busca da d|ferenC|agao

Fonte: Kotler e Keller
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Fonte: Kotler e Keller



Categorias de Oferta ao Mercado

EsalQ

Moto G com 4Gmax*

Colgate

LUMINOUS

WHITE: RS 99

ou 11x de RS 9,00 sem juros no plano Claro
Online 500MB + 100 minutos + Torpedos

Colgate
LUMINOUS
WHITE

Oferta especial de Moto G com 4G!

Colgate LUMINOUS Android 4G com camera 5MP e performance incrivel.
WHITE Vai perder essa?

ESMALTE BRILHANTE

nn i o COMPRE AGORA »

Bens puramente tangiveis Bens tangiveis associados a servi¢os

o\ -

Hibridos ofertas, como uma refeicdo em um restaurante, igualmente compostas por bens e servigos."

Fonte: Kotler e Keller


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

Categorias de Oferta ao Mercado

Servico principal associado a bens ou servigos secunddrios Esse servico requer um bem
de alto investimento de capital, mas o item principal é o servico.

E entdo Mario, o que o fez
procurar a ajuda de um Psicélogo?

Servico puro essencialmente um servico intangivel
Fonte: Kotler e Keller



Caracteristicas Distintivas dos Servicos

Intangibilidade: os servicos n3o podem ser N
vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados Inseparabilidade: de modo geral, os servigos

antes de serem adquiridos. “Tangibilizar o intangivel” sao produzidos e consumidos simultaneamente.
— Prova Fisica e Apresentacao.

Fonte: Kotler e Keller

Variabilidade: visto que dependem de por Perecibilidade: servicos ndo podem ser
quem, onde e quando sdo fornecidos, os estocados; por isso, sua perecibilidade @e
servigos sao altamente variaveis. ser um problema quando a demanda oscila:



Avaliacao de Servicgos
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irketing de Servigos
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Excelencia em M

Marketing Marketing
interno externo

4 w5

Servicos de  Servigos ~ Setor de
limpeza/ financeiros/ restaurantes
manutengao bancarios

. Funcionarios Marketing » Clientes
interativo

Fonte: Kotler e Keller



EsalQ

OUE £ QUALIDADE EM SERVICO?

A
Cualidade & Prualderie T peroabids Qualidade
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Boca a bocs
Cualidade técnica: Cualidade funcional:
3 Que CiHTZ

Relagies pablicas
Gronroos (2004). <.)
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Expaciativas

Confirmacao

Percepgdes

Desconfirmacio
positiva

Oliver (1996).

Desconfirmacao
negatva

O que é satisfacao em servicos?

-

Cliente satisfeito

Cliente muito
satisfelio

i

Cliente insatisfeito




Gestao da Qualidade de Servico

imensoes de Servico que os Clientes Querem Receber:

Funcionarios experientes

Atendimento as minhas necessidades no primeiro contato
Trate-me como um cliente valioso

Demonstre desejo de satisfazer minhas necessidades
Possa acessar informagoes rapidamente

Boa relagao custo-heneficio

Funcionarios amaveis

Seja uma empresa / marca na qual eu possa confiar
Trate-me de forma justa

Forneca servigo relevante / personalizado

0%
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Fonte: Kotler e Keller
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EsalQ

Gestao da Qualidade de

Servico
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Fonte: Kotler e Keller


Artigo - Escala Servqual - Parasuraman e Zeithaml 1988 - Journal of Retailing.pdf
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Gestao da Qualidade de

Servico

Atributos da Escala SERVQUAL

artigo

Confiabilidade
¢ Entregar o servico como prometido

e Entregar o servico certo na primeira vez
e Entregar os servicos no prazo prometido
 Manter registros sem erros

as perguntas do cliente
Capacidade de resposta

e Efetuar um atendimento rapido de clientes
* Mostrar disposicao para ajudar os clientes
e Estar preparado para atender as solicitagoes do cliente

* Dispor de funcionarios que tém o conhecimento necessario para responder

Seguranca
* Dispor de funcionarios que inspiram confianga nos clientes

* Mostrar seguranca ao lidar com os problemas de servico do cliente e Fazer os clientes se sentirem seguros em suas transagoes

e Dispor de funciondrios que sao consistentemente cordiais
Empatia

e Dar aos clientes atencao individual

Dispor de funcionarios que tratam os clientes com atencao

Ter em mente os melhores interesses do cliente

Dispor de funciondrios que entendem as necessidades do cliente

 Manter o cliente informado sobre a data em que o servico sera realizado e Oferecer horario de funcionamento conveniente

ltens tangiveis

e Equipamentos modernos

e |Instalagoes com visual atraente

e Funciondrios com aparéncia asseada e profissional

¢ Materiais visualmente atraentes associados ao servico

Fonte: Kotler e Keller (2012)
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https://www.youtube.com/watch?v=7hCG245d9AM
https://www.youtube.com/watch?v=7hCG245d9AM
https://drive.google.com/open?id=0B5Xk2PT6AQZJcXhFZGZudWN2dlE

