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MARKETING DE SERVIÇOS
	PRIVATE
Código 
	CAD1050

	Nome 
	MARKETING DE SERVIÇOS

	Departamento 
	CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

	Carga horária 
	30 horas/semestre 

	Créditos 
	2

	Cursos atendidos 
	501 - ADMINISTRACAO (DIURNO) 
515 - ADMINISTRACAO(NOTURNO) 

	Objetivos 
	Oferecer uma visão dos principais aspectos de Gestão do Marketing de Serviços.



	Ementa 
	Introdução ao Marketing de Serviços, o Comportamento do Consumidor de Serviços e a Gestão Estratégica de Serviços, Implementação do Servicescape (ambiente de serviços), Marketing de Relacionamentos e Recuperação de Falhas em Serviços, Indicadores de Desempenho.

	Programa 
	UNIDADE 1. INTRODUÇÃO AO MARKETING DE SERVIÇOS

1.1. Conceito de Serviços e Serviços ao Cliente

1.2. Diferenças entre Marketing de Bens e Marketing de Serviços

1.3. Composto de Marketing Expandido para Serviços
1.4. Tendências no Setor de Serviços

UNIDADE 2. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR E GESTÃO ESTRATÉGICA DE SERVIÇOS  

2.1. Significado e Tipos de Expectativas 

2.2. Percepções dos Clientes 

2.3. Satisfação do Cliente

2.4. Qualidade em Serviços

2.5. Estratégias para Influenciar as Percepções dos Clientes

UNIDADE 3. ESTRATÉGIA E PADRÕES DE SERVIÇOS 

3.1. Desenvolvimento e Formatação de Serviços

3.2. Padrões de Serviços Definidos pelo Cliente

3.3.Evidências Físicas e o Cenário de Serviços 

UNIDADE 4. GERENCIANDO RELACIONAMENTO E RECUPERAÇÃO DE SERVIÇOS

4.1. Marketing de Relacionamento em Serviços

4.2. Falhas do Serviço e sua Recuperação

4.3. Estratégias de Recuperação de Serviços

4.4. Indicadores de Medidas de Desempenho
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