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Adicionando Valor com Elementos
Suplementares ao Produto
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QUALIDADE

FIVIU Produtos Basicos e Servicos Suplementares

e A maioria das empresas oferece aos clientes um pacote de
beneficios:

— produto basico (um bem ou um servigo)
— servicos suplementares que acrescentam valor

e Em atividades maduras os produtos basicos freglientemente se
tornam mercadorias

e Servicos Suplementares ajudam a diferenciar os produtos basicos e a
criar vantagem competitiva

- P
Ll —

Prof. Douglas Miquelof — Disciplina: Marketing de Servigos PROPAGANDA e MARKETING




Modelo Molecular de Servico de
FMU Transporte Aereo de Passageiros

Legenda

@ Elementos Tangiveis
@ Elementos Intangiveis

Posicions Jlarketing

(Ponderado em relacio a evidéncia) Fonte: Shostack
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AAAAAAAAA A Flor do Servico:

FMU Oito Grupos de Servicos Suplementares
Informacoes
Pagamento Consultoria
Faturamento [Baun Tomada de Pedido

Excecoes Hospitalidade

Protecao
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QUALIDADE

FMU Servicos de Facilitacao - Informacao

Os clientes frequentemente pedem
Informacao a respeito de como obter e
Basico usar um produto ou servico. Eles
também podem precisar de lembretes e
documentacao.
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QUALIDADE

FIVIU Servicos de Facilitacao - Tomada do Pedido

Muitos bens e servicos devem ser
pedidos ou reservados com
antecedéncia. Os clientes precisam
saber o que esta disponivel e
podem querer um COMPromisso
seguro de entrega
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QUALIDADE

FViIU Servicos de Facilitacao - Faturamento

“Quanto eu lhe devo?”

Os clientes merecem faturas e
extratos claros, precisos e
compreensiveis
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QUALIDADE

FMU Servicos de Facilitacao - Pagamento

Os clientes podem pagar mais rapido
e mais alegremente se vocé tornar as
transacdOes simples e convenientes
para eles

Basico
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QUALIDADE

FMU Servicos de Ampliacao - Consultoria

Pode ser adicionado valor aos bens
e servicos oferecendo-se conselhos
e consultoria  pertinentes  as
necessidades e a situacao de cada
cliente
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QUALIDADE

FMU Servicos de Ampliacao - Hospitalidade

Clientes que despendem tempo e
esforco visitando uma empresa e
utilizando seus servicos merecem ser
Basico tratados como convidados bem-
vindos (afinal, foi o marketing que os
convidou!)

£ B7

e

—
_,..-'M

Prof. Douglas Miquelof — Disciplina: Marketing de Servigos PROPAGANDA e MARKETING




QUALIDADE

FMU Servicos de Ampliacao - Protecao

Os clientes preferem nao se
preocupar em cuidar dos bens
Basico pessoais, tanto dos que levam a um
local de servicos, como daqueles
qgue eles adquirem la.
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QUALIDADE

FMU Servicos de Ampliacao - Excecoes

Os clientes apreciam alguma
flexibilidade numa empresa quando
fazem pedidos especiais. Eles
esperam por isso quando nem tudo
corre como o planejado

Basico
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Oportunidades para Usar a Tecnologia de
FMU Informacao

Processos de Informagdo

Informacgao

Pagamento

Consultoria

Faturamento Tomada de

Pedido

Excecoes | Hospitalidade

Protecao

Processos Fisicos
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