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‘Mérrketingucil'é seigo

o Conceitos
© Marketing integrado

Comportamento do consumidor em encontros de
servigos

o Clientes
o Processo de compra
o Empresa de servicos

Criando o produto que é servico

" o Planejar e criar servigos _
o ldentificagdo e classificacéo de servicos
suplementares

Elaboragédo do mix de comunicagao 'de servicos

o A comunicagio
‘o Branding e comunicagbes

o__Comunicagdes de marketing e internet
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* Distribuigso de servigos

© Tipo de contato
o Intermedisrios
Projegdo e gerenciamento
o Reelaboragéo do projeto

o Propésito

" * . Gerencia de pessoas
|

4 o Cultura e lideranga
Melhorar a qualidade ea

o Estratéglae servicos
o __Produtividade

o Custo, valor e concorréncia

o_ O cliente como Co-produtor
¢+ Planejamento do ambiente de servigos

© As dimensdes do ambiente de servigo

Para obter vantagem competitiva
o Trabalho na linha de frente

produtividade do servico

10|00 o5

do processo de servigos

10 | 00 | 15

Total parcial

00| 25

Total i

60

1. Exposicoes dialogadas

2. Aulas mediadas por 1. Quadro branco 1. Provas individuais
construgBes grupais 2. Retroprojetor (subjetivas) .

3. Atividades individuais e 3. Datashow 2. Trabalhos temaéticos
em grupo 4. TV e Video grupais (Seminarios)

4. Visita técnica 5. Textos 3. Relatérios (visita técnica)

5. Semindrios 6. Internet 4. Pesquisa

6 ’ .

} Pesguisa de campo
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