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Marketing
de servicos

uitas das vezes associada

apenas a publicidade, a

vertente de marketing as-

sume um papel prepon-

derante naquela que ¢ a
definicio estratégica e de posicionamento
de uma organizagio. E importante que o
gestor conheca e domine aqueles que sdo
conhecidos como os “8 P’s” do Marketing
de Servigo:

PRODUTO (Product) - Produtos e servicos
tém a mesma finalidade, ou seja, satisfazem
um desejo ou necessidade dos consumidores,
gerando satisfagio e valor. No caso da pres-
tagdo dos servicos, o produto é considerado
um componente intangivel, pela que a sua
percepcio de qualidade pelo cliente pode

nem sempre ser entendida.

PRECO (Price) - Em servigos existe uma
incidéncia maior de custos fixos do que de
custos varidveis. Grande parte dos servicos
possui custos invisiveis para o cliente. A
grande diferenca estd no que chamamos de
poder de comparagio, onde um produto
pode ser facilmente comparado a outro,
enquanto que um servigo precisa ser ana-
lisado com maior detalhe.

DISTRIBUIGAO (Place) - A distribuicio
de servicos implica, quase sempre, a distri-
buicao de custos fixos. Distribuir servicos
requer a disponibilidade dos mesmos no
momento em que o cliente precisa, visto
que eles ndo sdo stockdveis, ¢ por isso exigem
um planeamento mais apurado.

PROMOGAO (Promotion) - As comuni-
caghes em servigos costumam ser pessoais
e interativas, com o alto predominio da
indicagio, do boca-a-boca e da venda pes-

soal. Mesmo nos casos de comunicagio de
massa, tem-se uma forte presenca de pessoas
e é por isso que se diz que a comunicacio
tem o papel de “tangibilizar” os servigos.

PESSOAS (People) - Quando falamos em
pessoas, referimo-nos a todos aqueles envol-
vidos, direta ou indiretamente, na prestagio
do servigo em si. No caso dos servicos, dife-
rentemente dos produtos, a mao-de-obra éa
matéria-prima para a produgio dos servigos,
portanto, a preocupagio com as pessoas
envolvidas é de fundamental importincia.

PROCESSOS (Process) - Este item é muito
importante, e representa todos os fluxos de
trabalho, procedimentos e metodologias
utilizadas na prestagio de um servico. O
gestor precisa entender os seus processos
e otimiz4-los para garantir o sucesso da
prestacdo do servico e, consequentemente,
a fidelizacdo do cliente.

PRODUTIVIDADE (Productivity) - A pro-
dutividade e a qualidade sio fatores de
sucesso em qualquer empresa. Por isso, ¢
necessrio ter atengdo especial a estes aspetos
no marketing de servicos. E preciso assegurar
a produtividade dos colaboradores e manter
a qualidade na prestagdo do servico, desde
o seu planeamento até a0 momento da
entrega ao cliente.

PERFIL (Physical Evidence) - Trata-se
do local onde o servigo é prestado. Sdo as
evidéncias fisicas da prestacao do servico,
tais como: layout da oficina, atendimento,
cartoes de visita, equipamentos, instalagoes
etc. E preciso pensar onde e como os servigos
s3o0 prestados e como isto pode ser maxi-
mizado para que a experiéncia de consumo
do cliente possa ser a melhor possivel. @



