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Marketing de servicos
orol das organizacdes
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”Os clientes sao detectives e os colaborado-
res s&o voluntarios”. Este foi o mote para a apre-
sentagao de Leonard Berry, guru americano na
drea de marketing de servicos, e que esteve
presente na 42 Conferéncia Internacional da
QSP - Consultoria e Marketing, subordinada ao
tema "The Marketing Service Time', e que de-
correu na Exponor, em Matosinhos, no dia 11
de Marco.

Para este profissional, as experiéncias que os
consumidores tém com as organizacoes quan-
do recorrem aos seus servicos sdo o elemento
mais marcante e serao a base da imagem que
ele terd da instituicdo. Esta experiéncia pode
ser dada por indicagdes/pistas mais funcionais,
que transmitem ou nao confianga, mecani-
cas, aspectos mais tangiveis como o edificio,
e humanas - os colaboradores constroem a
imagem que os clientes tém da organizacao.
Deste modo, Leonard Berry chamou a atencao
para o facto de que as empresas de sucesso
apostam nos seus colaboradores e, por isso,
“‘contratam-nos pelos seus valores e compe-
téncias; investem no sucesso dos seus traba-
Ihadores; medem e reconhecem o trabalho de
equipa; combatem o desrespeito; e sao capa-
zes de os ouvir!

O tema do Pricing (Preco) também fez parte
desta conferéncia e foi apresentado por Klauss
Wertenbroch (Alemanha). O orador chamou a
atencdo para o facto do consumidor se deixar
influenciar, muitas vezes, pelo preco "aparente”
do produto, por exemplo nas logicas de “‘com-
pre 2 e leve 3" ou na época de saldos. Para fe-
char o rol de oradores principais, Pedro Dionisio
(Portugal) abordou o tema do Blended Marke-
ting (fusdo entre o marketing “tradicional” e o
digital), apresentado alguns exemplos de como
através das redes sociais os consumidores de-
ram ideias para elaborar alguns produtos ou
como se pode, num site, segmentar a nossa
oferta para o nosso cliente.

Na 42 conferéncia da QSP foi possivel, ainda,
ouvir um conjunto de casos de sucesso inter-
nacionais como Blackberry (EUA), apresentado
pelo Director Sénior de Business Marketing,
Rory O'Neill; Mayo Clinic (EUA) - considerada
a melhor unidade hospitalar do mundo e que
foi apresentada por Richard Zimmerman - Pre-
sidente do Conselho da Qualidade da Mayo
Clinic; SIGG (Suiga) representada por Michelle
Starvaggi, Administradora e Vice-Presidente
de Marketing; Sotherbys Internacional Realty
(EUA) que esteve representada pelo Managing

Partner portugués Tiago Queirogg; e o case Sta-
rwood (EUA), a maior rede hoteleira do mundo
integrando marcas como Sheraton, Meridien ou
West In, entre outras, apresentado por Steven
Taylor, Director Digital Senior para a Europa.

O QSP Summit 2010 contou, ainda, com guatro
Workshops: Endomarketing (Marketing Interno
nas Organizacbes), com José Fortunato actual
Administrador da Modelo Continente; Neuro-
metrics (medi¢cao dos impulsos neuroldgicos
com Duncan Smith, Managing Partner da Mind
Lab Internacional; Marketing Pessoal com Sarza
Guedes, psicdloga e Webmarketing com Rui
Nunes Managing Partner da Karma Network.
De registar que a APCOR associou-se a QSP na
promocao da conferéncia, por considerar gue
é nestes espacos que as empresas podem ad-
quirir ferramentas e conhecimentos capazes
de potenciar os factores diferenciadores dos
seus produtos e, assim, valorizar e fidelizar os
seus clientes.
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