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DISCIPLINA: Topicos Especiais Mercadolégicos — CODIGO:

Marketing de servicos e de relacionamento GTOOMERO005.1
TERMINO:

VALIDADE: a partir de janeiro de 2023

Carga Horaria: Total: 60 horas/aula Semanal: 04 Créditos: 04
aulas

Modalidade: Tedrica (60 hs/aula)
Classificacdo do Conteudo pelas DCN: Formacdo Complementar

Ementa:

Principios de marketing de servicos, definicdo, caracteristicas dos sevigos, importancia
do setor para a economia. Gestdo de marketing no setor de servi¢os. Avaliagdo e gestéao
da qualidade em servigos para aumentar satisfacédo e lealdade. Principios de marketing
de relacionamento. Conceito e importancia da gestéo do relacionamento com o cliente.
Ferramentas de administragdo do relacionamento com o cliente.

Cursos Periodo Eixo Obrigatdria |Optativa

Administracao 5 — Mercadolégico X

Departamento/Coordenacgéo: Departamento de Ciéncias Sociais Aplicadas (DCSA)

INTERDISCIPLINARIDADES

Pré-requisitos Cddigo

Co-requisitos

Disciplinas para as quais é pré-requisito

Disciplinas para as quais é co-requisito

Objetivos: A disciplina devera possibilitar ao estudante:

1 |Compreender os principios do marketing de servigos, a importancia do setor e como
avaliar e fazer a gestéo dos servigos e da qualidade na busca de satisfacéo e
lealdade do cliente.

2 |Aplicar os conceitos de marketing de relacionamento para criagdo de um plano de
relacionamento com os clientes.

3 | Conhecer as ferramentas de gerenciamento do relacionamento na area de servicos.
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Unidades de ensino

Carga-horaria

Horas/aula
1 | Marketing : Definig&o e principais conceitos e processo de 04
administracdo de marketing
2 [ Compreendendo os Servigos : importancia do setor na 04
Economia, definicdo e caracteristicas dos sevigos
3| Gestao do composto de marketing de servigos : 0s 7 Ps 08
4| Gestao da 8ualidade em servigos e sua influéncia na satisfacao 08
e lealdade do cliente.
5[ Conceitos de Marketing de Relacionamento, diferengas entre o 08
marketing tradicional e o marketing de relacionamento,
justificativase requisitos para o marketing de relacionamento
6 | Gestéo de marketing de relacionamento 08
7 | Ferramentas de marketing de relacionamento 08
8 | Plano de marketing de relacionamento no setor de servigos 08
9 [ Tendéncias contemporaneas em marketing de servigos e 04

relacionamento

Total

60
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Bibliografia Basica

1 GRONROOS, Christian. Marketing: gerenciamento e servigos - a competigao
por servicos na hora da verdade. 4. ed. Rio de Janeiro: Campus, 1993.

LOVELOCK, Christopher H.; WIRTZ, Jochen. Marketing de servigos:
2 pessoas, tecnologia e resultados. 5. ed. S&o Paulo: Pearson Prentice-Hall,
2006

MACKENNA, Regis. Marketing de relacionamento: estratégias bemsucedidas
3 para a era do cliente. Rio de Janeiro: Campus, 1992

Bibliografia Complementar

1 DEMO, Gisela. PONTE, Valter. Marketing de Relacionamento(CRM):
Estado da arte e estudo de casos. Rio de Janeiro: Atlas, 2008.

2 FITZSIMMONS, James A.; FITZSIMMONS, Mona J. Administracdo de
servigos: orientacdes, estratégia e tecnologia da informagéo. 42 Edicao,
Porto Alegre: Bookman, 2005.

3 GUMMESSON, E. Marketing de relacionamento total. 3 ed. Porto Alegre:
Bookman, 2010.

4 KOTLER, Phillip, KELLER, Kevin Lane. Administracdo de Marketing. 12
ed. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2005

ZENONE, Luiz Claudio. Marketing de relacionamento: tecnologia, processos
5 e pessoas. Sdo Paulo: Atlas, 2010.




