
Prof. Douglas Miquelof – Disciplina: Marketing de Serviços

Posicionando e Projetando os ServiPosicionando e Projetando os Serviççosos
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EstratEstratéégias de Foco Bgias de Foco Báásicassicas

AMPLITUDE DAS OFERTAS DE SERVIÇO

NÚMEROS 
DE MERCADOS 
ATENDIDOS

Estreita

Muitos

Poucos

Ampla

Foco no 
Serviço 

Por ex., Capital
Prestige Travel

Sem Foco  
(Tudo para 
todos)

Foco no  
Mercado 

Por. ex. 
Travelfest

Foco Pleno

(Foco no serviço e
no mercado) Por

ex., Aspen Travel
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““TecnografiaTecnografia””: Segmentando os Clientes em : Segmentando os Clientes em 
RelaRelaçção ao Uso de Tecnologiaão ao Uso de Tecnologia

FAMÍLIA ENTRETENIMENTO

Apressados 
em Avançar 

Cultivadores da 
Nova Era 

Ratos da Rede 

Tecno-
esforçados

Esperançosos 
Digitais 

Catadores de 
Bugigangas 

Apertadores 
de Mãos 

Tradicionalistas Drogados na 
Mídia  

Cidadãos à parte: Não se interessam por tecnologia.

Mais Afluentes Menos Afluentes
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Fonte: Forrester Research
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Definindo uma EstratDefinindo uma Estratéégia de Servigia de Serviççoo

• Determinar os atributos mais importantes para atender e superar as 
expectativas dos clientes

• Determinar os atributos importantes do serviço nos quais os 
concorrentes são mais vulneráveis

• Determinar as capacidades existentes / potenciais de nossa 
empresa

• Avaliar nossas forças e fraquezas, reputação, valores

• Desenvolver estratégia de serviços que:
– dirija-se às necessidades dos clientes
– explore as fraquezas dos competidores
– ajuste-se às nossas capacidades e potencial
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Usos do Posicionamento na AdministraUsos do Posicionamento na Administraçção ão 
de Marketing de Marketing 

• Define e compreende as relações entre produtos e mercados

• Identifica as oportunidades de mercado
–introduz novos produtos
–substitui produtos existentes
–elimina produtos não funcionais 

• Tomar outras decisões para o composto de marketing, responder a 
passos competitivos
–distribuição /entrega de serviço
–preço
–comunicação
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Posicionamento de HotPosicionamento de Hotééis em is em BellevilleBelleville::
PrePreçço versus No versus Níível de Servivel de Serviççoo

Caro

Shangri-La
Serviço de

alto nível
Serviço 

Moderado

Grand

Regency

Sheraton

Italia

Castle
Alexander IV

Airport Plaza

PALACE

Atlantic

Mais Barato
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Posicionamento de HotPosicionamento de Hotééis em is em BellevilleBelleville: : 
LocalizaLocalizaçção versus Luxo das Instalaão versus Luxo das Instalaççõesões

Alto Luxo

Distrito Comercial 
e Centro de Convenções

Shangri-La

Luxo Moderado

Distrito 
Financeiro

Subúrbios 
Internos

Grand Regency

Sheraton

ItaliaCastle
Alexander IV

Airport Plaza

PALACE

Atlantic
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Posicionamento ApPosicionamento Apóós a Construs a Construçção de um ão de um 
Novo Hotel: ServiNovo Hotel: Serviçço versus Preo versus Preççoo

Caro

Shangri-La
Serviço de
Alto Nível

Serviço 
Moderado

Heritage
Mandarin

New Grand
Marriott

Continental

Regency

Sheraton

Italia

Alexander IV
Airport Plaza

PALACE

Atlantic

Não ação?

Ação?

Mais Barato

Castle



Prof. Douglas Miquelof – Disciplina: Marketing de Serviços

Posicionamento apPosicionamento apóós a Construs a Construçção de um Novo ão de um Novo 
Hotel:LocalizaHotel:Localizaçção versus Luxo das Instalaão versus Luxo das Instalaççõesões

De luxo

Shangri-La

Distrito 

Financeiro
Subúrbios 
Internos

Heritage

Mandarin
New Grand

Marriott
Continental

Regency
Sheraton

Italia
Alexander IV

Airport Plaza

PALACE

Atlantic

Não ação?

Ação?

Básico

Castle

Distrito Comercial e 
Centro de Convenções
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Categorias do Desenvolvimento de Novos Categorias do Desenvolvimento de Novos 
ServiServiççosos

• Inovações importantes

• Negócios iniciais

• Produtos novos para um 
mercado correntemente atendido

• Extensões de linha de produto

• Melhorias de Produto 

• Mudanças de Estilo


