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A era do marketing de
servicos no QSP Summit

Sdo esperados cerca de 800 participantes nesta conferéncia internacional.
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O peso das PMES no tecido em-*
presarial portugués e o facto do
servigo ao cliente poder ser um
elemento de competitividade em
cenirios de crise econdmica, por
um kado, e o impactodo sector dos
servigos e o seu contributo cada
VEZ MAior para a economia mun
dial, por outro, sio as principais
razdes que levaram i escolha do
marketing de servigos para o QSP
Summit 2010, Esta conferéncia
internacional € organizada pela
Q8P - Consultoria em Marketing,
tem: o Didrio Econdmico ¢ media
‘partner’ e terd lugar no praximo
dia 11 de Margo na Exponor.
Clientes detectives ¢ empre

gados voluntdrios € o tema da
apresentacio de Leonard L.
Berry, professor de marketing
na universidade A&M do Texas e
autor de livros como “Lessons

from Mayo Clinic”, lancado hd
pouco em Portugal. Na sua opi

nifo, quando interagem com
uma empresa, os consumidores
tem uma experiéneia que con

siste na gqualidade tecnica dos
praodutos ou servigos usados,
dos tangiveis e dos empregados.
E as organizacoes excelentes
gerem isso de modo a que a ex-
periéneia dos consumidores
fortaleca a reputagio ¢ atracgao
da empresa.

Ja Pedro Dionisio, professor
de marketing no ISCTE-IUL vai
apresentar o “blended’ marke-
ting, um concelto que resulta da
necessidade das empresas inte
grarem de forma coerente todos
0s 'touch points' da marca. [sto
passa por um novo ecossistema
do negocio, com novas formas
de segmentacio ¢ de criacdo de
valor, em que 0s processos de
comunicacdo, venda e fideliza
¢ao tém de ser repensados.

-

‘CASE-STUDIES' NO DE

17 Fevereiro
Neste dia o Diario Econdmico
apresenta o ‘case-study’' da Sigg.

24 Fevereiro
Eavez da apresentacio
do ‘case-study' da Blackberry.

3 Marco

Publica¢do do “case-study’
da Sotheby’s International Realty.

Como € que a estrutura e re
feréncia de preco influenciam as
percepgoes do preco ¢ valor?
Qual o papel que a percepcio de
justica dos pregos tem na dispo
nibilidade para pagar ¢ aceitar o
preco marcado? Como utilizar
05 'insights’ da economia com
portamental para encontrar no
vos métodos de discriminacio
de precos? E a estas questdes
que Klaus Wertenbroch, profes
sor de marketing no INSEAD vai
responder na sua apresentacio.

O QSP Summit tem ainda
quatro ‘workshops' - dedica
dos a0 endomarketing, marke-
ting pessoal, ‘neurometrics’, €
webmarketing, € a apresenta
¢do de cinco ‘case-studies’:
Mayo Clinle, Blackberry,
Sotheby's, Starwood e Sigyg.
Esta, por exemplo, criou uma
garrafa alusiva ao evento, que
serd distribuida apenas aos
conferencistas. m

TRES PERGUNTAS A...
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‘Managing partnes’ g3 OSP

Temos poucos
especialistas
na matéria

Criou 0 QSP Summit em 2007 para
ser um espaco de reflexdo para

0s seus clientes. ganhou dimensao
intesnaclonal

Porqué a escolha do tema
marketing de servigos?
Portugal tem uma forte incidéncia
nas PME “s @ am particular

nos servicos, 0§ servigos em geral
em Portugal estdo abaixo do que
os consumidores desejariam

e entendemos que o Servigo

ao cliente pode ser factor

de competitividade em momentos
de conjuntiura dificit como o que
vivemos. Temos também poucos
especialistas na matéria no nosso
Pais. Daf conclulrmos que é o tema
ideal para esta conjuntura e termos
convidado o malor especialista,
bastante premiado e com varios
livros sobre a matéria.

Como fol feita a escolha

dos cinco ‘case-studies’?
Partimos do tema principal para

0 'cases’, Que se o relacionam
com o tema principal. Dai a escolha
da Mayo Clinic, dos Estados Unidos,
considerada a melhor unidade
hospitatar do mundo mas tambeém
com parametros de prestagdo de
servico ao cliente muito elevados

€ ngorosos métodas de controla
de qualidade, Outro exemplo & a
Starwood, que dispde da programa
de fidelizacao SPG. considerado
um exempio em termos de
programas de fidelizacdo.

O que se pretende que seja

0 espago para o ‘networking’?
Sabermoes o SUCesSo que as redes
scciais tém e que as pesseas
qostam de conhecer outras pessoas
com quem possam contactar e ter
opartunidade de realizar negocios,
Entendemos criar um espaco onde
Iss0 Sefa possivel com a
colaboragdo de “facitlitadores”, que
tentardo aproximar pessoas que
podem ter intergsses comuns. B



