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Posicionando e Projetando os Servicos
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QUALIDADE

FMU Estratégias de Foco Basicas

AMPLITUDE DAS OFERTAS DE SERVICO

Estreita Ampla
chrei g g Sem Foco
Muitos TS SNe e ('I'tl(J)ccllcc))Sgara
NUMEROS Prestige Travel
DE MERCADOS
ATENDIDOS

Foco Pleno

(Foco no servico e
Poucos iR Nzes

ex., Aspen Travel

FOCo no
Mercado

Por. ex.
Travelfest
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FIVIU “Tecnografia”: Segmentando os Clientes em
Relacao ao Uso de Tecnologia

CARREIRA FAMILIA ENTRETENIMENTO
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Cidadaos a parte: Nao se interessam por tecnologia.
I Mais Afluentes I Menos Afluentes

Fonte: Forrester Research %
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QUALIDADE

FMU Definindo uma Estratégia de Servico

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

e Determinar os atributos importantes do servico nos quais 0s
concorrentes sao mais vulneraveis

e Determinar as capacidades existentes / potenciais de nossa
empresa

e Avaliar nossas forcas e fraquezas, reputacao, valores

e Desenvolver estratégia de servicos que:
— dirija-se as necessidades dos clientes
— explore as fraquezas dos competidores
— ajuste-se as nossas capacidades e potencial
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Usos do Posicionamento na Administragao
FMU de Marketing

o Define e compreende as relacoes entre produtos e mercados

o Identifica as oportunidades de mercado
—introduz novos produtos
—substitui produtos existentes
—elimina produtos nao funcionais

e Tomar outras decisoes para o composto de marketing, responder a
passos competitivos
—distribuicao /entrega de servico
—preco
—comunicacao
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QUALIDADE

FMU

® Grand
@)Regency

Posicionamento de Hotéis em Belleville:
Preco versus Nivel de Servico

Caro

PALACE

Servigo de
alto nivel

® Shangri-La

Servico

® Atlantic

® Sheratgn

® [talia

Mais Barato
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Moderado

® Castle

® Alexander IV
® Airport Plaza
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FMU Posicionamento de Hotéis em Belleville:
Localizacao versus Luxo das Instalacoes

Alto Luxo
Regency @
® Shangri-La
® PALACE
Distrito Distrito Comercial Subdurbios
Financeiro e Centro de Convencoes Internos
Alexander IV
Atlantic

Airport Plazae

Luxo Moderado
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FMU Posicionamento Apos a Construgao de um
Novo Hotel: Servico versus Preco

. Caro
‘0 Mandarin
New Grande OHeritage
* Marriott
¢ Continental

Acao?
PALACE

Regency

Servico de N&Q acao? Servico
Alto Nivel \ Moderado
® Atlantic
0

o Shelrat

® [talia

® Alexanger IV
® Airport Plaza

Mais Barato
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FMU Posicionamento apos a Construcao de um Novo
Hotel:Localizagao versus Luxo das Instalacoes

andarin
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e Categorias do Desenvolvimento de Novos
Servicos

e Inovagoes importantes

\\\ \ | / //// e Negocios iniciais
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T~ _ e Produtos novos para um
\ .
S — mercado correntemente atendido
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// \\  Extensoes de linha de produto
‘ ; e Melhorias de Produto
e Mudancas de Estilo
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