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INSTITUTO TRES RIOS

OBJETIVOS:
Transmitir aos discentes os principais conhecimentos relacionados ao Marketing de Servigos
relacionando sempre com a aplicacdo da teoria na pratica do setor empresarial.

EMENTA:

Introdugdo aos Servigos. O foco no cliente. Ouvindo as solicitagdes do cliente. Ouvindo as
solicitagdes do cliente. Alinhando a estratégia com o formato e os padrdes de servigos.
Fornecendo e executando o servigo. Administrando as promessas de servigos. O modelo
integrado de lacunas da qualidade de servicos.

CONTEUDO PROGRAMATICO:

1 — INTRODUCAO AOS SERVICOS

1.1. Conceito de servigos
1.2. Diferengas entre marketing de bens e marketing de servigos
1.3. O composto de marketing expandido para servigos

2 -0 FOCO NO CLIENTE

2.1. Comportamento do consumidor de servigos
2.2. Expectativas dos clientes acerca dos servigos
2.3. Percepgdes dos clientes acerca dos servigos

3~ OUVINDO AS SOLICITACOES DOS CLIENTES

3.1. Compreendendo as expectativas e percepgdes dos clientes utilizando pesquisas de MKT

3.2. Construindo relacionamentos com clientes




3.3. Recuperagdo de servigos

4 — FORNECENDO E EXECUTANDO O SERVICO

4.1. Papéis dos funcionarios na prestacao de servicos

4.2. Papéis dos clientes na prestagdo de servigos

4.3. Prestando servicos por meio de intermediarios e de canais eletronicos

4.4. Administrando demanda e capacidade

5 — ADMINISTRANDO AS PROMESSAS DE SERVICOS
5.1. Comunicagdo integrada de marketing de servigos

5.2. A precificagdo dos servigos

6 — O MODELO INTEGRADO DE LACUNAS DA QUALIDADE DE SERVICOS
6.1. Os efeitos financeiros e econdmicos dos servigos

6.2. O modelo integrado de lacunas da qualidade de servigos
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