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Objectivos Gerais

O Marketing Tradicional nasceu no seio dos sectores de produtos de grande consumo que
constituiam o motor industrial dos Estados Unidos até a década de 80.

No entanto os servicos tornaram-se dominantes nas economias ocidentais e verificou-se
que o modelo tradicional de marketing de produtos de grande consumo n&o conseguia dar
resposta cabal a crescente complexidade e desafios postos pelos servicos.

Objectivos Especificos

Nesta disciplina percorreremos os principais novos paradigmas e realizaremos dois

projectos aplicados: Auditoria a Visdo estratégica de Servico e Estudo de Satisfacdo de
Cliente.
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Competéncias a adquirir

Auditoria & Visdo estratégica de Servigo
Estudo de Satisfacdo de Cliente

Metodologia de Ensino

Aulas e apresentagdes de projectos

Programa da Unidade Curricular / Contetido programatico

Apresentagado do Docente e definicio das “Regras do Jogo” da disciplina.
Tépicos da disciplina.
Regras de avaliagdo de conhecimentos.

Conceitos Gerais e Introdutorios.
Elementos distintivos dos Servigos

Visdo Estratégica de Servico.
Conceitos e Intuictes.
Caso Southwest Airlines.
Dimensées de Diferenciacéo Estratégica em Produtos e Servicos.
Instrumentos Operacionais da Definigdo da VisZo Estratégica de Servico.
Apresentacdo de técnicas e ferramentas informaticas.
Resolugéo de Casos.

Visdo Externa do Servigo
Lealdade de Cliente
Qualidade vs Valor
Valor de Vida de um Cliente
Novos Clientes vs Clientes Existentes
Design de Novos Servigos
Instrumentos Operacionais da Definicdo de Design de Novos Servicos.
Apresentacao de técnicas e ferramentas informaticas.
Resolugdo de Casos.
Satisfacao Total

Qualidade — uma vis&o integrada desde a industria ao Mundo pés-industrial

Visao Interna do Servico - Relagdes com outras areas funcionais.
Recursos Humanos
Operacdes e Procedimentos

Novas Fronteiras — Relagdes com as Tecnologias de Informagéo.
Papel da Informac&o na formag&o dos Mercados.
Database Marketing
Revolugdo de Informacéo de Marketing

7 Sintese:
Caso Taco Bell
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Apresentac&o dos Projectos de:
- vis&o estratégica de servico
- design de um novo servico
Bibliografia Principal

Autor(es)
Gronroos, Christian
Titulo

Service Management and Marketing: Customer Management in Service Competition
Edicao

3 edition

Local

Editora
Wiley

Ano
2007

Autor(es)
Titulo
Edicao
Local
Editora

Ano
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Bibliografia Complementar

Autor(es)

Titulo

Edicao
Local
Editora

Ano

Autor(es)

Titulo
Edigao
Local

Editora

Ano

Metodologia de Avaliagdo Continua / Elementos relevantes

Elaboracéo de projectos
Projectos:

Auditoria a Visao estratégica de Servigo

Estudo de Satisfacio de Cliente
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Recursos Didacticos

Palavraschave
Servigos, marketing, orientag@o para o cliente, “profit chain”
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