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Entender e Atender o Mercado




Razoes do Marketing

 Necessidade, Desejo e Demanda

O marketing ndo existe para criar necessidades, mas trabalha com base nas
necessidades humanas, influenciando racionalmente o desejo e gerando
demanda.
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Despertando o Desejo

18:30, o dia inteiro trabalhando, indo para
uma palestra... Ndao da tempo de ir pra casa...
Que fome...
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O Marketing precisa trabalhar as op¢oes para atender
as necessidades.




Ambientes de Marketing

MACROAMBIENTE

MICROAMBIENTE

EMPRESA MERCADO

- RH :
- Compras - Consumidor

- Contabilidade - Concorrentes
- Mix de Marketing F
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Evolucao do Marketing

Marketing 1.0

Foco no produto, caracteristicas, valor

Marketing 2.0

Foco no cliente, nas necessidades individuais

¥ Marketing 3.0
@ Foco na sociedade, sustentabilidade
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Servigcos

 Um ato ou desempenho (desempenhos sao intangiveis,
mas podem envolver o uso de produtos materiais)

Uma atividade econOmica que nao resulta em

propriedade

Um processo que cria beneficio ao facilitar uma
mudanca desejada nos clientes, em posses materiais ou

em bens intangiveis

Grupo Educacional

UNIESP

Unifia das Instituicdes Educacionais do Estado de S50 Paulo
————————————————————————————

100% @ Brasileiro




O Setor de Servicos na Economia

Participacao no PIB

e 56,7% do PIB em 2003

* 65,8 % do PIB em 2008

* Aprox. 70% do PIB em 2014

79% do PIB nos EUA




O Setor de Servicos na Economia

*Institui¢oes financeiras I @

*Restaurantes, bares, pensoes PERSONNALITE

*Hotéis

*Seguradoras
*Noticias e entretenimento
*Transportes (de carga e de passageiros)
*Assisténcia Médica
*Educacgao
Aatessmal
*Atacado e varejo
eLavanderias

*Consertos e manutengao
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*Profissionais (advogados, arquitetos, consultarasf-—
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Fatores que influenciam o crescimento

*Urbanizac¢ao: seguranca, transporte urbano ...

*Mudancas demograficas: educagdo, entretenimento, satide
Mudangas socio-econdmicas: transporte escolar, creches ...
*Maior sofisticacao dos consumidores: terapias, personal trainer ...

Mudancgas tecnoldgicas: banco eletronico, treinamento a distancia ...
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Caracteristicas: Servicos X Produtos

PRODUTOS SERVICOS

m Tangivel m [ntangivel

®m Venda concreta m Venda Promessa

Producéao \ m Producéo

Venda NAO i
?SIMULTﬁNEU ® Venda , SIMULTANEO

Entrega ! Entrega

Maquinas Pessoas




Classificando os Servigos

Baseado em Baseado em
Equipamento Pessoas

Ex: Caixas Ex: Servicos de
Automaticos Bufé




Caracteristicas dos Servigos

Inseparabilidade

Variabilidade

Perecibilidade

Intangibilidade




Impacto das caracteristicas no Marketing

 Padronizacao

 Controle de qualidade

Treinamento com pessoal de contato com cliente

Estratégias que gerenciem todo o processo do clie
Instalacdes em multiplos locais

* Gerenciamento oferta x demanda

Estratégias para reduzir o impacto: precos, sistema de reservas ...

Comunicac¢ao dos servicos
Fixacdao de precos por servico
Intangibilidade Geracgao de patentes
Detalhamento de servicos




Componentes do Marketing de Servigcos — 8 P’s

Elementos do Produto
(Product Elements)

Precos e outros Custos
(Price and other costs)

Evidéncia Fisica
(Physical Evidence)

Lugar e Tempo
(Place and Time)

Processo
(Process)

Produtividade e Qualidade
(Productivity and Quality)

Promocao e Educacao
(Promotion and Education)

Pessoas
(People)

Lovelock & Wright, 2002.




Estratégias no Marketing De Servicos

* Lideranca no Custo Total
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Estratégias no Marketing De Servicos
Posicionamento de Mercado

Vantagem estratégica

Unicidade observada Posicao de
pelo cliente baixo custo

Diferenciacao Lideranca em
custo
Foco

Ho dmbito de
toda a inddstria
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Comunicac¢ao Integrada No Marketing de
Servicos

Promocao de Venda

Publicidade Comunicagdao no
ponto de vendas




Composto de Comunicag¢ao

- Forma de comunicag¢ado pessoa a pessoa através

da qual o vendedor informa, instrui e convence
potenciais clientes a comprar os servigos da
empresa




Composto de Comunicacao

Envolve:

-Comunica¢ao de massa (Jornais, revistas, TV,
internet)

-Comunicagao direta (marketing de banco de
dados)
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Composto de Comunicag¢ao

Promocao de Venda

Todas as atividades de marketing que tentam

estimular uma ag¢ao rapida do comprador ou a
venda imediata

Promog¢ao de vendas é evento temporario.
Propaganda é continuo




Composto de Comunicag¢ao

Pratica de promover os interesses de uma
empresa e suas marcas ao associar a
companhia, ou uma de suas marcas a um
evento especifico ou a uma causa.
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Ambientacao do Ponto De Venda




Ambientacao do Ponto De Venda




Ambientacao do Ponto De Venda

LOUNGEPERSONNALITE




Ambientacao do Ponto De Venda




Ambientacao do Ponto De Venda




Ambientacao do Ponto De Venda




Quais ferramentas usar e quando
(Objetivos de Comunicacao)
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Objetivo: Construir e Gerir Marcas.
Ferramentas:

Propaganda
Relacoes Publicas / Assessoria de Imprensa

Patrocinios -

eEventos




e Promocao
e \Venda pessoal

e Marketing de Incentivos
e Marketing Direto
e Sampling




Marketing Direto
Relacdes Publicas

Webinars (conferéncias via internet)
Venda Pessoal
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