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Principios de marketing de servigcos. Compreenséo dos Servigos: o papel dos servigos
na economia; a natureza dos servigos; a estratégia em servigos. Projeto da Empresa de
Servigos: desenvolvimento de novos servigos; o encontro de servigo; qualidade em
servigos; servigos eletronicos; a localizagcado das instalagdes de servigos; as instalagdes
de apoio. O Gerenciamento das Operagdes de Servigos: 0 gerenciamento de oferta €
demanda; o gerenciamento de filas; o gerenciamento das relagdes de fornecimento de
servicos. Em Direcdo ao Servico de Classe Mundial: a melhoria da qualidade e da
produtividade; crescimento e globalizagdo dos servigos.

Cursos Periodo Eixo Obrig. | Optativa
Administracao 5°/ 6° /7° 18°| 5- Mercadoldgico X
Departamento:
Departamento de Ciéncias Sociais Aplicadas
INTERDISCIPLINARIDADES
Pré-requisitos Cédigo

O aluno devera ter integralizado 1440 horas ou, equivalentemente, 96

créditos no curso.

Co-requisitos

N&o tem

Disciplinas para as quais é pré-requisito

Nao tem

Disciplinas para as quais é co-requisito

Nao tem
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Objetivos: A disciplina devera possibilitar ao estudante

Compreender os principios do marketing de servigos apresentando ao aluno
1| seu atual cenario e conceitos utilizados contemporaneam ente

Aplicar conceitos de Marketing de Servigos nos esfor¢os de marketing
2 | organizacional.

Proporcionar ao aluno o conhecimento da utilizagdo de ferramentas de
3 | gerenciamento do marketing na area de servigos

4| Apresentar a importancia da busca pela qualidade n a prestagao de servigos

5| Discutir e apresentar o processo de desenvolvimentos de novos servigos

Unidades de ensino Carga-horaria
Horas/aula
1 |Compreendendo os Servigos 12

- O Papel dos Servigos na Economia
- A Natureza dos Servicos
- A Estratégia em Servigos

2 |Projeto da Empresa de Servigos

- Desenvolvimento de Novos Servigos
- O Encontro de Servico 18
- Qualidade em Servigos

- Servigos Eletronicos

- A Localizagao das Instalacées de Servigos
- As Instalacbes de Apoio

3 |O Gerenciamento das Operagoes de Servigos 16
- O Gerenciamento de Oferta e Demanda

- O Gerenciamento de Filas

- O Gerenciamento das Relagdes de Fornecimento de Servigcos

4 |Em Diregao ao Servigo de Classe Mundial 14
- A Melhoria da Qualidade e da Produtividade
- Crescimento e Globalizagao dos Servigos

Total 60
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Bibliografia Basica

FITZSIMMONS, James A.; FITZSIMMONS, Mona J.Administracao de servigos:
orientagoes, estratégia e tecnologia da informacao. 42 Edicao, Porto Alegre:
Bookman, 2005.

KOTLER, Philip, ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. 12 ed. Sdo
Paulo: Atlas, 2007.

KOTLER, Phillio, KELLER, Kevin Lane. Administragao de Marketing. 12 ed. Sdo
Paulo: Prentice Hall, 2005

Bibliografia Complementar

1

GRONROQOS, Christian. Marketing: gerenciamento e servigos - a competicao
por servigos na hora da verdade. 4. ed. Rio de Janeiro: Campus, 1993.

LOVELOCK, Christopher H.; WIRTZ, Jochen. Marketing de servigos: pessoas,

2 tecnologia e resultados. 5. ed. Sdo Paulo: Pearson Prentice-Hall, 2006
CHURCHILL, Gilbert A.; PETER, J. Paul. Marketing: criando valor para os

3 |clientes. Tradugdo de Cecilia C. Bartalotti, Cid Knipel Moreira; Revisdo de
Valesca Persch Reichelt. 3. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2012.

4 SWARTZ, Teresa A.; IACOBUCCI, Dawn (Ed.). Handbook of services
marketing & management. Thousand Oaks, Calif.: Sage Publications, c200

5 |McKENNA, Regis. Marketing de Relacionamento, Estratégias bem

sucedidas para a era do cliente. Rio de Janeiro, Campos, 1997.
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