Aula 20 - O Mix de Marketing Expandido: Os
7 Ps para Servicos

Desvendando o Coracao dos Servicos: Os 7 Ps do Marketing

Vocé ja parou para pensar por que algumas experiéncias de servico sdo memoraveis e outras, simplesmente,
esqueciveis? Seja um atendimento impecavel em um restaurante, a agilidade de um aplicativo de transporte ou a
eficiéncia de um banco digital, por tras de cada interacdo bem-sucedida existe uma estratégia de marketing
cuidadosamente orquestrada. No mundo dos produtos tangiveis, o famoso Mix de Marketing, com seus 4 Ps
(Produto, Preco, Praca e Promoc¢ao), nos ajudou a entender como as empresas criam valor e o entregam ao
mercado. Mas e quando o0 que vocé vende nao pode ser tocado, guardado ou embalado?

E exatamente essa a questio que vamos desvendar nesta aula. Os servicos, por sua natureza intangivel, exigem
uma lente de analise mais ampla, um conjunto de ferramentas que va além do tradicional. E aqui que entram os 7
Ps do Marketing, uma expansao vital que nos permite compreender e gerenciar a complexidade da entrega de
valor em um setor que representa uma fatia cada vez maior da economia global. Prepare-se para ir além do ébvio e
descobrir como a exceléncia em servigcos € construida, passo a passo.

Ao final desta jornada, vocé sera capaz de identificar e aplicar os 7 Ps do marketing de servicos, compreendendo a
importancia de cada um na criacao de experiéncias excepcionais para o cliente. Vocé também aprendera a
conectar esses conceitos com as tendéncias mais quentes do mercado, como o0 marketing orientado a dados e a
inteligéncia artificial, preparando-se para os desafios e oportunidades de 2025 e além. Vamos mergulhar juntos
nos pilares que sustentam o sucesso No universo dos servicos.



A Evolucao do Marketing: Dos Produtos
Tangiveis aos Servicos Intangiveis
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Era dos 4 Ps Tradicionais Crescimento da Economia de Servicos
Produto, Preco, Praca e Promocao funcionavam O mundo mudou e passamos a consumir mais
perfeitamente para bens fisicos como carros, experiéncias: cortes de cabelo, aulas online,
smartphones e produtos tangiveis. consultorias, viagens de aviao.
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Lacunas dos 4 Ps para Servicos Expansao para os 7 Ps

A intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e Surgiu a necessidade de incluir Pessoas, Processos e
perecibilidade dos servicos tornaram o modelo Provas Fisicas para uma gestao completa de servicos.

tradicional insuficiente.

[ Caracteristicas Unicas dos servicos: Intangibilidade (ndo pode ser tocado), Inseparabilidade (producéo e
consumo simultaneos), Variabilidade (depende de quem presta) e Perecibilidade (ndo pode ser estocado).



Desvendando os 7 Ps: Uma Visao Geral para
o Mundo dos Servicos

Os 4 Ps Tradicionais Os 3 Ps Adicionais

e Produto: O cardapio delicioso e Pessoas: A equipe que interage com o cliente

e Preco: Quanto cobrar e Processos: Como 0 servico € entregue

e Praca: A localizacao ideal e Provas Fisicas: Elementos tangiveis da experiéncia

e Promocao: Como divulgar

Imagine um restaurante: a comida pode ser excelente, mas se o garcom for rude, a espera for longa e o
ambiente sujo, a experiéncia sera péssima. Os 4 Ps sozinhos nao capturam toda a esséncia da experiéncia de
servico.

Nos proximos topicos, vamos mergulhar em cada um desses novos Ps, desvendando sua importancia e como eles
se interligam para criar uma oferta de servico coesa e de alta qualidade. Pense neles como os ingredientes

secretos que, quando bem combinados, transformam uma receita basica em um prato gourmet, capaz de encantar
e satisfazer plenamente o seu publico.



Pessoas: O Coracao Pulsante da Experiéncia
de Servico

Linha de Frente da Marca Diferencial Competitivo Investimento Estratégico
Os colaboradores sao A capacidade de resolver Treinamento, desenvolvimento e
embaixadores que personificam problemas rapidamente e com bem-estar da equipe sao

a promessa da empresa. Um empatia transforma um servico investimentos diretos na

sorriso genuino e escuta atenta mediano em excepcional. qualidade e percepcao do
fazem toda a diferenca. Servico.

() Exemplo pratico: Em uma consulta médica, a competéncia do médico é fundamental, mas a forma como a
recepcionista te atende, a empatia da enfermeira e a clareza das instrucdes da secretaria sdo igualmente
importantes para a experiéncia geral.

Para otimizar o P de Pessoas, as empresas precisam ir além do basico. Isso significa criar uma cultura
organizacional que valorize o atendimento ao cliente, empoderar os funcionarios para tomar decisdes que
melhorem a experiéncia e garantir que eles tenham as ferramentas e o conhecimento necessarios. Um atendente
de banco que consegue resolver seu problema rapidamente, sem precisar consultar varios superiores, nao so te
satisfaz, mas também reforca a imagem de eficiéncia e confianca da instituicdo. E a humanizacao do servico que

cria conexoes duradouras.



Pessoas: Estratégias e o Impacto na Era
Digital

o)
\i\g Marketing Orientado Inteligéncia Artificial fTJ Orquestracao da

000
(@ Vam Vam .
a Dados Automatizar tarefas Equipe
|dentificar padrées de repetitivas, liberando Como um maestro regendo
comportamento do cliente colaboradores para uma orquestra, a gestao
para personalizar o interacoes complexas onde deve garantir que todos
atendimento e treinar a empatia e capacidade trabalhem em harmonia para
equipe com base em humana sao insubstituiveis. criar a experiéncia perfeita.
insights reais.
Conceito Ambito/Aplicacao Exemplo
Pessoas (4 Ps) Foco na equipe interna para Equipe de fabrica
producao
Pessoas (7 Ps) Foco na equipe que interage com o Garcom, consultor, atendente
cliente

A gestao do P de Pessoas é um desafio continuo, mas também uma das maiores fontes de vantagem competitiva.
Empresas que investem em seus talentos nao apenas melhoram a satisfacao do cliente, mas tambéem reduzem a
rotatividade de funcionarios, criando um ciclo virtuoso de exceléncia.



Processos: A Coreografia Invisivel que
Garante a Qualidade do Servico

el B &

Primeiro Contato Execucao do Servico Pos-Servico

Check-in rapido e sem burocracia Processos bem definidos Follow-up e feedback completam
cria uma primeira impressao garantem consisténcia e reduzem a experiéncia do cliente

positiva erros

Pense na experiéncia de fazer um check-in em um hotel. Se o processo é claro, rapido e sem burocracia, vocé
se sente bem-vindo. Se ha filas longas, formularios repetitivos e informacdes desencontradas, a frustracao
comeca antes mesmo de vocé chegar ao quarto.

O problema é que, por serem muitas vezes invisiveis ao cliente, os processos sao subestimados. No entanto, eles
sao a espinha dorsal de qualquer operacao de servico. Processos bem desenhados garantem consisténcia,
reduzem erros, otimizam o tempo e, consequentemente, melhoram a experiéncia do cliente. Por outro lado,
processos mal definidos ou ineficientes podem gerar gargalos, atrasos e uma percepcao de desorganizacao,
mesmo que as pessoas envolvidas sejam bem-intencionadas.

Otimizar o P de Processos significa mapear cada etapa da jornada do cliente, desde o primeiro contato até o pds-
servico, identificando pontos de atrito e oportunidades de melhoria. Isso pode envolver a padronizacao de
procedimentos, a automacao de tarefas repetitivas ou a criacao de fluxos de trabalho mais intuitivos. Um aplicativo
de entrega de comida, por exemplo, tem um processo complexo por tras: pedido, preparo, coleta, entrega. Se
qualquer etapa falhar, a experiéncia do cliente € comprometida. A busca pela eficiéncia e pela fluidez é constante.



Processos: Otimizacao e Tecnhologia na
Entrega de Valor

‘ Eficiéncia Experiéncia

Foco na Foco na
Analise de Dados otimizagao percepcao do
: ; ) 3 interna cliente
Monitorar tempo de espera, taxa de resolucao e satisfacao em
cada etapa para identificar melhorias Reducao de Agilidade no
custos atendimento
‘ Engenharia de Design de
producao Servico

Automacao Inteligente

Chatbots, sistemas de agendamento e gestao de filas liberam

pessoas para interacdes estratégicas

Linha de Montagem de Servicos

Cada etapa planejada para maxima qualidade e menor tempo,
mas flexivel para necessidades individuais

A gestao de Processos nao é apenas sobre eficiéncia interna; é sobre como essa eficiéncia se traduz em uma
experiéncia superior para o cliente. Um processo de onboarding de um novo cliente em uma plataforma digital, por
exemplo, deve ser intuitivo e rapido, minimizando o atrito e incentivando o uso.



Provas Fisicas (Physical Evidence):

Tangibilizando o Intangivel

O Desafio da Pistas de Qualidade
Intangib“idade Elementos tangiveis que o
Como avaliar a qualidade de cliente pode ver, sentir, ouvir
um servi¢o antes de consumi- ou cheirar servem como

lo? Vocé nao pode tocar uma indicadores da qualidade do
aula, cheirar uma consultoria servigo.

ou provar um corte de cabelo.

Construcao de
Confianca

As provas fisicas sao os
"cenarios" e "aderecos" que
ajudam a contar a histéria do
servico e construir confianca
no cliente.

[ Exemplo: Uma clinica médica pode ter os melhores profissionais, mas se a sala de espera € suja, o

mobiliario € velho e a iluminacao é precaria, a percepcao de qualidade sera automaticamente

comprometida.

Gerenciar o P de Provas Fisicas significa cuidar de todos os aspectos visiveis do ambiente de servico. Isso inclui o
design do local (layout, decoracao, cores), a limpeza, a iluminacao, o uniforme dos funcionarios, os materiais de

comunicacao (folhetos, cartdes de visita), o site, o aplicativo e até mesmo o cheiro do ambiente. Tudo isso

contribui para a atmosfera e para a percepcao de valor. Uma cafeteria com um ambiente aconchegante, musica

agradavel e um aroma convidativo nao vende apenas café; vende uma experiéncia.



Provas Fisicas: Design, Percepcao e a
Jornada Omnichannel

Provas Fisicas Digitais A Metafora da Embalagem Design e Psicologia
Design do site, usabilidade do Como uma embalagem de presente  Cada detalhe é pensado para
aplicativo, qualidade das imagens e eleva a experiéncia, o ambiente e reforcar a proposta de valor e criar
rapidez de carregamento elementos tangiveis preparam o uma atmosfera coerente com a
influenciam a percepc¢ao da marca. cliente para o servico. marca.
Conceito Ambito/Aplicacao Exemplo
Tangivel Elementos fisicos perceptiveis Decoracao, uniforme, site
Intangivel A esséncia do servico Conhecimento, bem-estar

A gestao das Provas Fisicas € um exercicio de design e psicologia, onde cada detalhe é pensado para reforcar a
proposta de valor do servico e criar uma atmosfera que seja coerente com a marca. E a arte de tornar o intangivel,
tangivel e, assim, mais confiavel e desejavel.



Integrando os 7 Ps: Uma Visao Holistica para
a Excelencia em Servicos

Preco
Produto ¢
. Valor justo
Servico de qualidade ¥ J
Praca
Provas Fisicas 0 iy Canal adequado
Ambiente adequado Promogéo
/ Comunicacao eficaz
3 T ¢
Processos
@ Pessoas

Fluxos otimizados . .
Equipe capacitada

Efeito Dominé: Uma falha em um P pode facilmente comprometer o sucesso dos outros, como pecas de um
domind que caem em sequéncia.

O problema é que muitas empresas focam excessivamente em um ou dois Ps, negligenciando os demais. Pense
em um restaurante com comida excelente (Produto), mas com garcons desmotivados (Pessoas) e um tempo de
espera absurdo (Processos). Por mais delicioso que seja o prato, a experiéncia geral sera negativa, e o cliente
provavelmente nao retornara. A sinergia entre os Ps € o que transforma uma boa intencao em uma entrega de valor
consistente.

A integracao dos 7 Ps exige uma visao estratégica e uma coordenacao cuidadosa. As Pessoas precisam ser
treinadas para executar os Processos de forma eficiente, em um ambiente de Provas Fisicas que reforce a marca,
enquanto entregam o Produto (servico) com o Prego certo, na Praga adequada e com a Promogcao correta. E um
balé complexo onde cada movimento é vital. As tendéncias de Marketing Orientado a Dados e IA podem ajudar a
monitorar essa interconexao, identificando onde os Ps estao em desarmonia e permitindo ajustes rapidos.



Os 7 Ps na Era Digital e Data-Driven:
Ampliando Horizontes

IA e Personalizacao Automacao de Processos

Personalizar treinamento da equipe, identificar g Otimizar fluxos, reduzir erros e acelerar entrega
lacunas de habilidades e prever desempenho com sistemas inteligentes

Experiéncia Omnichannel Provas Fisicas Digitais

Processos fluidos e consistentes em todos os 5 UX/UI de aplicativos e consisténcia da marca em
pontos de contato canais digitais

No P de Pessoas, a |A pode ser usada para personalizar o treinamento da equipe, identificar lacunas de
habilidades e até mesmo prever o desempenho. Chatbots e assistentes virtuais, por exemplo, podem lidar com
consultas rotineiras, liberando os colaboradores humanos para interacdes mais complexas e empaticas. O
Marketing Orientado a Dados permite que as equipes de vendas e atendimento compreendam melhor o perfil e as
necessidades de cada cliente, oferecendo um servico mais personalizado e proativo.

Para os Processos, a automacao impulsionada pela IA pode otimizar fluxos de trabalho, reduzir erros e acelerar a
entrega de servicos. Pense em sistemas de agendamento inteligentes, processamento automatico de pedidos ou
analise preditiva para manutencao de equipamentos. A Jornada do Cliente Omnichannel exige que 0s processos
sejam fluidos e consistentes em todos os pontos de contato, seja online ou offline, garantindo uma transicao suave
para o cliente. As Provas Fisicas também sao impactadas: o design de interfaces digitais, a experiéncia do usuario
(UX) em aplicativos e sites, e a consisténcia da marca em todos os canais digitais tornam-se elementos tangiveis
cruciais para a percepcao de qualidade do servico.



Desafios e Oportunidades na Gestao dos 7
Ps

Principais Desafios Grandes Oportunidades

o Consisténcia: Manter o mesmo padrao quando o o Vantagem Competitiva: Diferenciacao através da
servico depende de pessoas e processos variaveis exceléncia

o Personalizacao em Escala: Oferecer experiéncia o Fidelizacao: Clientes satisfeitos se tornam
unica sem comprometer eficiéncia promotores da marca

e Coordenacao: Equilibrar todos os 7 Ps o Reputacao: Marketing boca a boca positivo

simultaneamente

Imagine que vocé esta equilibrando sete pratos giratorios ao mesmo tempo. Cada prato representa um P, e
todos precisam de atencao constante para nao cairem. Se um prato comeca a desacelerar, vocé precisa agir
rapidamente para gira-lo novamente, sem deixar os outros cairem.

Essa € a esséncia da gestao dos 7 Ps: um esfor¢co continuo de monitoramento, ajuste e inovacao para garantir que
a experiéncia do cliente seja sempre impecavel e que a empresa se mantenha relevante e competitiva.



Estudo de Caso Rapido: Uma Startup de
Tecnologia e os 7 Ps

— o — 0 —

Produto (Servico) Preco Praca

Software de gestao de projetos Modelos de assinatura flexiveis Distribuicao 100% digital via
em nuvem com funcionalidades (freemium, planos internet. Parcerias com

de colaboracao, mensais/anuais) adaptados a marketplaces e integradores de
acompanhamento e relatérios. diferentes portes de equipe. sistemas.

Atualizacbes constantes
baseadas em feedback e IA.

&

Promocao Pessoas Processos

Marketing de conteudo, SEO, Equipe de suporte treinada e Onboarding automatizado e
anuncios segmentados por empoderada. Consultores de intuitivo. Metodologias ageis
dados, e-mail marketing sucesso proativos. IA para para desenvolvimento. CRM
personalizado e programas de rotear chamados e sugerir integrado para atendimento.
indicacao. solucgoes.

s ) —

Provas Fisicas

UI/UX limpa e moderna. Site profissional e responsivo. Materiais de marketing visualmente atraentes.

[J Resultado: Essa startup, ao integrar os 7 Ps com tendéncias de dados e IA, consegue entregar servi¢o de
alta qualidade, construir base de clientes leais e se destacar em mercado competitivo.



Reflexoes Finais sobre o Mix de Marketing
Expandido

Compreensao Completa Integracao Estratégica Adaptabilidade Futura

Os 7 Ps oferecem uma O sucesso vem da orquestracao A curiosidade e capacidade de
abordagem holistica para sinérgica de todos os explorar novas tendéncias serao
gerenciar a complexidade dos elementos, utilizando dados e |IA seus maiores aliados no
servicos, indo além dos 4 Ps para otimizacao continua. marketing dinamico.
tradicionais.

Chegamos ao fim da nossa exploracao sobre o Mix de Marketing Expandido e os 7 Ps para servicos. Vimos que,
enquanto os 4 Ps tradicionais formam a base para produtos tangiveis, a hatureza unica dos servi¢cos exige uma
abordagem mais completa, incorporando Pessoas, Processos e Provas Fisicas. Esses trés elementos adicionais
sao os pilares que sustentam a entrega de valor em um setor onde a experiéncia é o produto.

Compreender e gerenciar esses 7 Ps de forma integrada é fundamental para qualquer organiza¢cao que busca
exceléncia no atendimento e na satisfacao do cliente. Em um mercado cada vez mais competitivo e digital, a
capacidade de orquestrar cada um desses elementos, utilizando insights de dados e o poder da inteligéncia
artificial, ndo € apenas uma vantagem, mas uma necessidade para a sobrevivéncia e o crescimento.

Lembre-se que o marketing € um campo dinamico. As ferramentas e conceitos que aprendemos hoje sao a base
para o sucesso, mas a adaptabilidade e a curiosidade para explorar novas tendéncias serao seus maiores aliados.
Com os 7 Ps em mente, vocé esta mais preparado para analisar, planejar e executar estratégias de marketing de
servicos que realmente fazem a diferenca.

Isso nos leva naturalmente a nossa proxima aula, onde exploraremos as Estratégias de Crescimento: Matriz
Ansoff. Veremos como as empresas podem expandir seus negocios, seja com novos produtos, novos mercados ou
uma combinacao de ambos, conectando diretamente com a forma como os 7 Ps podem ser adaptados para
suportar essas ambicoes de crescimento.



Sintese e Autoavaliacao

Conceitos Principais Caracteristicas dos Integracao
Desvendamos o Mix de Servicos Tecnolodgica

Marketing Expandido com os Compreendemos como Vimos como marketing

7 Ps essenciais: Produto, gerenciar intangibilidade, orientado a dados e IA
Preco, Praca, Promocao, inseparabilidade, otimizam a experiéncia e
Pessoas, Processos e Provas variabilidade e perecibilidade criam vantagem competitiva
Fisicas. dos servicos. sustentavel.

[0 Em pratica:

Analise a experiéncia de um servico que vocé utiliza (ex: aplicativo de transporte, cafeteria) sob a
otica dos 7 Ps.

Identifique pontos fortes e fracos em cada P e pense em como as tendéncias de IA ou dados
poderiam otimizar a experiéncia.

Considere como a cultura organizacional (Pessoas) impacta diretamente os Processos e as Provas
Fisicas.



Autoavaliacao

01

02

03

Questao 1

Qual dos seguintes Ps adicionais no
Mix de Marketing de Servicos foca
ha equipe que interage diretamente

Questao 2

A intangibilidade de um servico é
um dos principais motivos para a
inclusao de qual P adicional no Mix

Questao 3

Em um contexto de Marketing
Orientado a Dados e Inteligéncia
Artificial, como o P de Processos

com o cliente e na cultura
organizacional?

de Marketing?

a) Preco
a) Processos b) Praca
b) Provas Fisicas c) Provas Fisicas
c) Pessoas d) Produto
d) Promocao

04

pode ser otimizado?

a) Aumentando o numero de
funcionarios para cada etapa do
processo.

b) Ignorando o feedback do cliente
para manter a padronizacao.

c) Utilizando a automacao e a
analise preditiva para identificar
gargalos e otimizar fluxos de
trabalho.

d) Focando exclusivamente na
promocao do servico, sem alterar as
etapas internas.

05

Questao 4

Qual das seguintes afirmacoes melhor descreve a
relacao entre os 7 Ps do marketing de servigcos?

a) Os 7 Ps sao independentes e podem ser gerenciados
isoladamente sem impacto nos outros.

b) Os 7 Ps sao interdependentes e devem ser
gerenciados de forma sinérgica para criar uma oferta de
servico coesa.

c) Apenas os 4 Ps tradicionais sao relevantes para a
maioria dos servicos.

d) Os 3 Ps adicionais sao importantes apenas para
servicos de luxo.

Questao 5 - Discursiva

Explique, com suas palavras, por que o investimento em
"Pessoas" é considerado um dos pilares mais criticos
para o sucesso de um servico, especialmente na era
digital, e como ele se conecta com os outros Ps.



Gabarito

Questao 1 Questao 2

c) Pessoas c) Provas Fisicas

Questao 3 Questao 4

c) Utilizando a automacao e a analise preditiva b) Os 7 Ps sao interdependentes e devem ser
para identificar gargalos e otimizar fluxos de gerenciados de forma sinérgica para criar uma
trabalho. oferta de servico coesa.

[ Sugestao de Resposta - Questao 5:

O investimento em "Pessoas" € critico porgque, nos servicos, os colaboradores sao a linha de frente da
marca e a personificacao da promessa de valor. Sua competéncia, atitude e empatia impactam
diretamente a experiéncia do cliente. Na era digital, com a automacao de tarefas repetitivas, o papel
humano se torna ainda mais valioso em interacées complexas e personalizadas. As Pessoas se conectam
aos Processos ao executa-los, e as Provas Fisicas ao representarem a marca no ambiente de servico,
influenciando a percepc¢ao geral de qualidade.



Proximos Passos e Recursos

Préxima Aula Aprofundamento

Aula 21 - Estratégias de Crescimento: Matriz Ansoff Continue estudando com recursos adicionais para
- Como adaptar os 7 Ps para suportar ambicoes de dominar completamente os conceitos
crescimento

. O= . ,
Livro Recomendado —| Artigo ® | Video
"Marketing de Servigcos" de "The Extended Marketing TED Talk sobre experiéncia
Valarie Zeithaml, Mary Jo Mix: 7Ps of Marketing" (para do cliente (para inspiracao e
Bither e Dwayne Gremler uma Vvisao concisa e pratica) exemplos reais)

(para aprofundamento
teorico)

[ NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula estao atualizadas até 2025.
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracdes.



