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Projetando os Sistemas de Entrega dos
Servicos

i
—

—
_,..-'M

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




QUALIDADE

FMU

Método de Entrega do Servico

Disponibilidade de Pontos de Servico

Natureza da Interagao
Entre o Cliente e a

Empresa

Estabelecimento Unico

Estabelecimentos
multiplos

Cliente vai a empresa

Teatro
Barbearia

Servico de Onibus
Cadeia de fast food

Empresa vai ao cliente

Pintura de Casa
Lavagem movel de autos

Entrega de Correio
Servico de Automovel
Clube

Transacoes impessoais

Companhia de Cartao de
crédito
Estacao de TV Local

Rede de Teledifusao
Companhia Telefbnica
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QUALIDADE

FMU Evidéncia Fisica do Cenario de Servigos

e Impressoes criadas nos 5 sentidos pelo ambiente fisico da entrega

e Inclui estilo, aparéncia
—arquitetura exterior e interior
—moveis, decoracao, cor
—uniformes dos empregados
—iluminagao, musica, perfumes

e Influencia o comportamento do comprador:
—atrai atencao
—comunica mensagem
—Cria ou aumenta o interesse
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e “24/7" - Fatores que Estimulam a
Extensao do Horario de Operacao

» Pressao Economica dos consumidores
e Mudancas na legislacao
e Incentivos econdmicos a melhoria na utilizacao dos bens

e Disponibilidade de funcionarios para trabalhar a noite, e em fins de
semana

e Auto-servico automatizado
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Planejando os Processos de Entrega de
FMU Servico

e Ordenacao dos passos da entrega de servicos
» Extensao da delegacao aos intermediarios
» Natureza do contato entre clientes e fornecedores

e Natureza do processo
—clientes atendidos em grupos
—clientes atendidos individualmente
—auto-servico

e Protocolo para distribuicao de capacidade limitada
—reservas
—filas

e Imagens e atmosfera
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e A Tecnologia Revoluciona a Entrega do
Servico: Alguns Exemplos

» Paginas da Internet, Redes Internas

e Telefones inteligentes

» Faixa de alta freqiiéncia para telecomunicacao
e Sistemas especialistas

e Terminais inteligentes

e Programas de reconhecimento de voz

e Quiosques automatizados de auto-atendimento (i.e., Caixas
Automaticos)

e “Carteiras eletronicas” com dinheiro eletronico em cartoes
inteligentes
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QUALIDADE

FIVIU Lugar de Mercado versus Espaco de Mercado

Lugar de Mercado - clientes e |e Requerido por Servicos que
fornecedores encontram-se em um | processam pessoas
ambiente fisico e Oferece experiéncia de interacdo

fisica e social

Espaco de Mercado - clientes e|eIdeal para servicos baseados em
fornecedores fazem negdcios | informacao

eletronicamente num ambiente virtual | « Economiza tempo

criado por conexoes telefonicas e de

e Facilita a coleta de informacao sobre
Internet

clientes

e Pode utilizar o servico de logistica
expressa para entregar os produtos
basicos
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AAAAAAAAA Divisao de Responsabilidades para os
Elementos Suplementares ao Servico

Conforme Conforme
Conforme ) i
. ampliado experimentado
criado pela L _
pelo distribuidor pelo cliente

empresa de origem
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