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I OBJETIVOS I 
I 

Discemir as peculiaridades do processo de entrega de servi9os e propor estrategias mercadol6gicas 
para empresas do setor terciario. 

I EMENTA I 
lntroduyao ao marketing de servi9os; comportamento do consumidor em encontros de servi9o; 
o processo de entrega de servi9o; implementayao do marketing de servi9os. 

I PROGRAMA 
J 

1. Introduyao ao marketing de servi9os 

• 0 setor de serviyos e a economia modema 
• Caracteristicas e classificayao dos servi9os 

2. Comportamento do consumidor em encontros de servi9o 

• Interayao do cliente 
• Etapas do processo de compra 

• Necessidades, expectativas e lacunas 

• 0 cliente como co-produtor 

3. 0 processo de entrega de servi9o 

• Equilibrio entre demanda e capacidade 



• Planejamento do ambiente de servigo 
• Gerenciamento de pessoas para obter vantagem em servigo 

4. lmplementando o marketing de servigos 
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