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Eixo Comum ( ) Eixo Universal ( )

Curso: PUBLICIDADE E PROPAGANDA - MKT Nucleo Tematico: PLANEJAMENTO E
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MARKETING DE SERVICOS Curricular:
Carga horéria: ( X) Tedricas Etapa: 6
2 horas aula () Praticas
32h/ 38ha
Ementa:

Conceitos de servicos e marketing de servicos: analise, planejamento, implementacéo e controle
para atender as necessidades do consumidor e suas expectativas. Gestao dos processos e pessoas,
visando a qualidade percebida e satisfacdo dos clientes. Contemplacdo das diferencas entre
produtos e servigos. Os 7 P’s do composto mercadolégico dos servi¢os. Marketing de Servicos B2B

e B2C.

Conteudo Programatico

Setores da economia

Importéancia econdmica dos servicos para o Brasil Conceito de Marketing de Servigos

Caracteristicas dos servigos
Os 7 P’s do marketing de servicos
- O comprador de servigos
- Gestéo de pessoas no Mkt de Servicos
Comunicacdo Integrada de Marketing de Servigos
Qualidade percebida e satisfacao dos clientes
- Alta performance no atendimento em servigos
- Expectativas do consumidor de servigos

- Fidelizacéo e retencdo de clientes em servicos
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Composto de Mkt de Servicos Os 7 LOVELOCK, C.; WIRTZ, J; HEMZO,
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Composto de Mkt de Servi¢cos Os 7 LOVELOCK, C.; WIRTZ, J; HEMZO,
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Paulo: Thomson, 2016. Cap. 7

Qualidade percebida e satisfacéo LOVELOCK, C.; WIRTZ, J; HEMZO,
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17 expectativas tecnologia e estratégia. Cap. 12 e 14
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Fidelizac&o e retencéo de clientes Paulo: Thomson, 2016. Cap. 12, 13
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