O DESAFIO DE VENDER O INTANGIVEL:
MARKETING ESTRATEGICO APLICADO AO SETOR DE SERVICOS

Prof. Marcus Vianna, Me.

1. Ementa do Curso:

Sensibilizagdo para uma economia do setor tercidrio; conceitos de marketing de
servicos; niveis, a Flor do Servigo de Lovelock; Classificacdo e caracteristicas dos servigos;
ferramentas do marketing de servigos (8Ps); A Qualidade em Servigos; Gerenciando a
Qualidade em Servicos e seus beneficios; SERVQUAL e as 5 Dimensdes de Avaliagao da
Qualidade no Servigo.

2.  Objetivos do Curso:

Objetivo 1:
Desenvolver o senso critico em relacdo aos elementos que compreendem a gestdo de
servicos e de relacionamento;

Objetivo 2:

Aplicar os elementos da administracdo de servicos no ambiente mercadoldgico
contemporaneo, avaliando os aspectos relevantes na coordenacdo de operacdes de
Servigos;

Objetivo 3:
Demonstrar como ac¢des estratégicas de marketing contribuem para que o estimulo e

controle da reclamacao seja fundamental para a recuperacgao do servi¢o e superagao de
expectativas por parte dos clientes

1. Conteudos:

Conteudo 1

Conceituacao do setor, sensibilizacdo do setor tercidrio para o atual cendrio mercadoldgico

brasileiro e a sua relevancia para a economia brasileira

Conteudo 2

A viabilizacdo mercadoldgica do Servico, a classificacdo e os niveis de Servico - essencial,
ampliado e potencial e a flor do servico (Servico Facilitadores e Real¢adores) — teoria de
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Conteudo 3

Caracteristicas naturais do servico (Intangibilidade — escala de tangibilidade e o hibridismo
e agregacdo de valor — servico agregado a bem tangivel e servico agregado a servico,
Inseparabilidade, Variabilidade ou Heterogeneidade e Perecibilidade), riscos para gestdo do
relacionamento e formas de mitigacdo das consequéncias advindas das caracteristicas. A
“embalagem” do servico como diferencial estratégico para mitigacdo dos efeitos relativos a
intangibilidade, por exemplo.

Conteudo 4

A contribuicdo da gestdo estratégica de marketing para administracdo dos servicos na
percepcdo de valores e percepcgbes dos clientes: a evolucdo do conceito de marketing e a
influéncia consumerista para surgimento e aprimoramento de modelos de negdcio de
servigo

Contetdo 5

O marketing estratégico aplicado ao servigo e gestdo e o controle proveniente do mix de
marketing voltado para o servico 8Ps — Produto (desdobrando em Processo — Procedimento
— Pessoas e Evidéncia Fisica— Praca e Tempo — Promogdo e Educagdao — Preco e Valor —
estratégias de precificacdo de servico)

Contetido 6

A avaliacdo da Qualidade do Servico, Satisfacao do Cliente é uma relagdo entre Expectativa
e Experiéncia; Matriz SERVQUAL e as fontes de expectativas do Cliente, os gaps entre
percepcdo dos valores para os clientes e agGes estratégicas para o desenho do modelo
adequado as expectativas dos clientes.

Contetdo 7

Critérios para avaliacao da Qualidade e as 5 dimensdes de qualidade do Servico na avaliagao
SERVQUAL (Tangibilidade, Seguranca, Confianca, Empatia e Responsividade); Administracao
da Expectativa do Cliente - Servico Esperado x Servico Desejado x Zona de Tolerancia)

Contetdo 8
Administracdo da Recuperacao do Servico e estratégias de marketing para ampliacdo da
zona de tolerancia do cliente na gestdo da expectativa. Exposicdo de casos.

Contetido 9
Marketing de Relacionamento, Conceitos, Graus de Fidelizacdo, Lidando com Reclamacgdes
e Exposicdo de casos.
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1.

Programacao:
Aula Conteiddos Abordados| Tempo de Aula
Sab1 1,2 4h30
Sab 2 3,4 4h30
Sab 3 5,6 4h30
Sab 4 7,8e9 4h30
Total - 12 h

Modalidade: Presencial — Local: Ibmec Centro

Carga Hordria Total: 18h

Datas: Sabados de maio (8h as 12h30)

1. Bibliografia:
Bibliografia Titule Autor Editora
Marketing de Servigos - 72
Edicdo — Pessoas LOVELOCK, Christopher; Pearson
Tecnologia e Estratégia WIRTZ, Jochen
Basica

Marketing de Servicos —a ZEITHAML, Valerie A.;
empresa com foco no Bitne, Mary lo: Gremler: Bookman
cliente Dwaine D.

Complementar Administracdo de Marketing KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Pearson
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