Componente Curricular: Exclusivo de curso ( X)

Eixo Comum ( )

Eixo Universal ( )

Curso: PUBLICIDADE E PROPAGANDA - MKT

Nucleo Tematico:
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Nome do Componente Curricular:

MARKETING DE SERVICOS

Cddigo

Curricular:

do Componente

Carga horaria: ( X) Tedricas Etapa: 6
2 horas aula () Praticas

32h/ 38ha

Ementa:

Estudo do conceito de marketing de servigcos: andlise, planejamento, implementacdo e controle
para atender as necessidades do consumidor. Contempla¢do das diferencas entre produto e
servico. Os 7 P’s dos servigos. Marketing de Servicos B2B e B2C.

Conteldo Programatico

Setores da economia

Importancia econdmica dos servicos para o Brasil
Conceito de Marketing de Servicos
Caracteristicas dos servigos

O comprador de servicos

Os 7 P’s do marketing de servicos

Gestdo de pessoas no Mkt de Servicos

Alta performance no atendimento em servigos
Expectativas do consumidor de servigos
Qualidade percebida e satisfacao dos clientes
Fidelizacao e retencado de clientes em servigcos

Comunicacao Integrada de Marketing de Servicos




Sem Topico do contelido Referéncias Bibliogréaficas
Apresentacdo da disciplina/ objetivos | Apresentacdo da Bibliografia e
1 Conteudo programatico e bibliografia | Fontes de informacéao
Sistema de atividades e avaliacéo
Setores da} economie} Portal de Pesquisas Tematicas e
Importancia econdémica do setor de Educacionais: Setores da Economia
2 servi¢cos para o Brasil
Conceito e caracteristicas dos FERNANDES, Brasil Ramos (Trad.).
Servicos _ _ Principios de marketing de servigos:
3 Conceito de Marketing de Servicos conceitos, estratégias e casos
Consu_midor de servicos _ FERNANDES, Brasil Ramos (Trad.).
O perfil do comprador de servigos Principios de marketing de servicos:
4 conceitos, estratégias e casos
Composto de Mkt de Servigos KOTLER, Philip; Administracéo
Os 7 P’s do Mkt de servigos de Marketing: a edicdo do novo
5 Milénio
Estruturacdo de execucéao e LOVELOCK, C.; WIRTZ, J; HEMZO,
processos de atendimento. M.A. Marketing de servigcos: pessoas,
6 Formacéo de equipes tecnologia e estratégia.
Performance no atendimento em KOTLER, Philip; Administragao
Sservigos _ de Marketing: a edigdo do novo
7 Qualidade percebida e satisfagdo dos | milénio
clientes frente a suas expectativas
Avaliagdo intermediaria — P1
8 Prova individual
Devolutiva P1
Comentarios da avaliacéo
9 Vista de provas
Fidelizacéo e retencéo de clientes em | KOTLER, Philip; Administracdo
servigcos em de Marketing: a edigdo do novo
10 Marketing de Servigos Milénio
Comunicagdao Integrada de Marketing | OGDEN, J. R; CRESCITELLI,E.
de Servicos ) Comunicacdo Integrada de
11 A comunicacdo e divulgagdo de Marketing. Conceitos, técnicas e
servigcos praticas
Avaliacéo intermediaria — P2 Orientacdo
Apresentacéo roteiro do trabalho Bibliografia completa
12 Inicio da atividade pratica em grupo

13

Orientacdo Atividade em grupo
Atividade em sala

Orientacdo
Bibliografia completa




14 Orientacdo Atividade em grupo Orientacdo
Atividade em sala Bibliografia completa
Apresentacéo Atividade — P2
Parte 1
15
Apresentacao Atividade — P2
Parte 2
16
Devolutiva, comentarios dos Revisdo — orientacdo
trabalhos em grupo Com relagdo as notas
17
Aula Revisdo — Conteudo geral Revisdo — orientacdo
Bibliografia completa
18
Avaliacédo Sub
19
20 Avaliacéo PF

Instrumentos Avaliativos:

N1 - Prova Individual

N2 — Trabalho em grupo
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