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Educando o Cliente e Promovendo 0s
Servicos
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AAAAAAAAA O Papel da Comunicacao de Marketing
nos Servicos

e Informar

e Educar

e Persuadir
e Lembrar
e Motivar a acao

e Manter relacoes
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FMU Servigos versus Bens: Implicacoes para
Estratégia de Comunicagao

» Desempenhos intangiveis
— foco no processo e nos beneficios
— enfatizar elementos tangiveis (por ex., cenario de servicos, funcionarios)
— criar metaforas tangiveis
» Envolvimento do cliente na producao
— treinar clientes para usar o auto atendimento
— ensinar os clientes sobre novas tecnologias

» Ajudar a levar a demanda a estar nivelada a capacidade

» Reduzido papel dos intermediarios
— nao se pode deixar toda a promocao e educacgao para terceiros
— ainda é preciso educar e incentivar os intermediarios existentes

e A importancia do contato pessoal requer comunicacao interna para
informar, motivar, criar modelos de papéis
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FIVIU As Empresas de Servico como Educadores

e Treinar funcionarios
melhora a produtividade e
a qualidade

e Clientes bem treinados
desempenham melhor seus
papeis de co-produtores
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Obietivos Educacionais e Promocionais para
FViU ) p_
0S Servicos

Criar imagens tangiveis e memorizaveis de empresas € marcas
eFormar consciéncia e interesse para estimular testes

eEnsinar os clientes como usar um servico

Dirigir a demanda em relacao a capacidade

eContra-atacar propostas dos concorrentes

eReduzir incerteza e risco atraves de informacao e conselho
eFornecer confianca (por ex., promover garantias)

eReconhecer clientes e funcionarios de valor

eReforcar a fidelidade recompensando o uso frequente

eReposicionar um servico em relagao a concorréncia
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A Objetivos Educacionais e Promocionais para
0S Servicos

e Propaganda e promocao
 Folhetos e manuais de instrucao

@ e Paginas da Web / Redes Internas de
Computadores/Groupware

e Telefones/atendimento ao cliente

e Programas de computador

e Videos/fitas de audio

e Demonstracoes, treinamento:
— de um em um ou para muitos
— frente a frente ou a distancia

— gratis ou paga

e Qutros clientes
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e Por que o Papel Educacional € Importante
no Marketing de Servicos?

 Ajuda os clientes a tomar decisoes acertadas

e Esclarece o papel do cliente na producao

e Permite aos clientes desenvolverem habilidades desejaveis

o Reformula gostos e preferéncias a medida em que a relacao evolui
e Justifica mudancas nos processos do servico

e Reduz a um minimo o comportamento de “cliente inoportuno”
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avnooe Planejando uma Campanha de
FMU Comunicagao de Marketing?

e Quem €é o nosso publico alvo?

e O que precisamos comunicar e
alcancar?

e Como devemos comunicar isto?
e Onde devemos comunicar isto?

e Quando as comunicacoes
precisam acontecer?
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O Composto de Comunicacao de Marketing

para 0s Servicos
Internet
- - Descontos u Folhetos B
taxa de adesdo
Promogdes de |
Frémios
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eBoa arma para pequenas
companhias (custo variavel)

e Reduzem o0 risco, estimulam os
testes

e Apelam a clientes cientes dos
precos

e Podem atingir segmentos
especificos, oferecendo reducao
real de preco

e Acrescentam  entusiasmo  as
compras corriqueiras

e Ajudam a equilibrar a oferta e a
demanda
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