CONCEITOS DE SERVIÇO

1
Serviços são ações que reformam, ampliam ou suportam um 
serviço central.
2
Serviço é tudo que o cliente necessita e/ou recebe.
3
Serviço é um produto caracterizado pela intangibilidade e 
produzido por uma organização para servir de elemento de 
troca entre a organização e um 
determinado público
satisfazendo a ambos. 

CRIANDO UM SERVIÇO.

1
O que está sendo criado para o cliente?

2
Que percepção o cliente tem de cada componente do 
produto?

3
O que o cliente perceberá como parte do serviço?

4
O que cliente não vê no serviço mas espera dele?

5
O que o cliente não exprime,  mas espera e vai sentir falta se não 
tiver?
6
Como a empresa estrutura soluções para atender as necessidades não citadas?

Visão estratégica na criação de um serviço

1
Aspectos relevantes da apresentação do serviço?

2
Quais os papéis das pessoas?

3 Qual a importância da tecnologia?

4 Quais serão os equipamentos/

5 Onde serão as instalações?

5.1
O padrão é condizente com o preço?

6
Que procedimentos serão empregados? 

Quais os procedimentos considerados críticos?

7
Qual a capacidade de atendimento?
7.1 Em épocas e horas normais?
7.2 Em épocas e horários de pico?
8
Há sistema para garantir padrões de qualidade?

8.1 Há diferenciação com a concorrência?
8.2 Cria barreiras para novos entrantes?

E para os atuais concorrentes?

9
O sistema apóia a estratégia?




Estratégia Operacional

1
Elementos mais relevantes da estratégia?

2 Operações?

3
Financiamento?

4
Marketing?

5
Organização?

6
Recursos humanos?

6.1
Recrutamento, seleção e treinamento

6.2
Recompensas?

7
Controle?

7.1 Custos?

7.2 Qualidade

7.3 Medidas a serem adotadas?

8 Dos elementos de 2 a 7, a qual será dedicado maior esforço?

9 Que resultados são esperados em relação a:

9.1 Qualidade dos serviços da empresa e dos concorrentes?

9.2 Custos da empresa e dos concorrentes?

9.3 Produtividade da empresa e dos concorrentes?

9.4 Fidelidade dos empregados?
1
Quais os elementos relevantes do serviço expressos em 
termos de resultados para os clientes?

2
Como esses elementos serão percebidos pelos clientes?
2.1
E pelo mercado geral?

2.2
Pelos funcionários?

2.3
Pela concorrência?
Segmentação de mercado

1
Até que ponto o serviço atende às necessidades dos clientes?

2
Quais as características comuns dos segmentos-alvo?

3
Como o mercado pode ser segmentado?

4
Qual a importância dos vários segmentos?

5
Quais as necessidades de cada um?

6
Essas necessidades estão serem atendidas?

7
De que modo são atendidas?

7.1
Por quem?  

