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1. OBJETIVOS

Discernir as peculiaridades do processo de entrega de serviço.Capacitar o aluno a propor estratégias
mercadológicas adequadas às empresas do setor terciário.

 

2. EMENTA

Introdução ao marke�ng de serviços; Comportamento do consumidor em encontros de serviço; O processo
de entrega de serviço; Implementação do marke�ng de serviços.

 

3. PROGRAMA

1. Introdução ao marke�ng de serviços.

1.1 O setor de serviços e a economia moderna.

1.2 Caracterís�cas e classificação dos serviços.

 

2. Comportamento do consumidor em encontros de serviços.

2.1 Interação do cliente com o processo do serviço.

2.2 Etapas do processo de compra e uso do serviço.

2.3 Necessidades, expecta�vas e lacunas relacionadas ao serviço.

2.4 O cliente como coprodutor no processo de oferta e uso do serviço.

 

3. O processo de entrega do serviço.

3.1 Equilíbrio entre demanda e capacidade.

3.2 Planejamento do ambiente de serviço.

3.3 Gerenciamento de pessoas para obter vantagem em um serviço.
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4. Planejamento geral e implementação do marke�ng de serviços.
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