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Súmula: 
Introdução ao Marketing de Serviços. Servicescape: o ambiente de serviços. Encontros 
de Serviços. Composto de Marketing de Serviços. Tecnologia na entrega de serviços. 
Marketing de Relacionamento. Recuperação de Falhas em Serviços. 

 
Objetivos 
Oferecer uma visão abrangente sobre os principais aspectos da Gestão do Marketing de 
Serviços, através da análise crítica da produção científica referente ao tema. 

 
 

Método de trabalho (principais atividades) 
Estudantes deverão ler em torno de 3 ou 4 artigos por semana. A maioria deles vem de 
journals de marketing de serviços, por representarem nossos esforços para gerar 
conhecimento na área. 
Tipos de Discussão: 
1) Seminários (SE/SP): Alguns artigos serão designados aos estudantes que ficarão 
responsáveis por liderar a discussão em aula (Seminário liderado por Estudante - SE). Eu 
liderarei a discussão em algumas aulas (Seminário liderado por Professor - SP). Com esse 
ou qualquer outro tipo de aula, todos os estudantes deverão vir à aula preparados para 
discutir cada leitura em termos de ideias centrais, contribuições e deficiências. O aluno 
responsável pela discussão deverá trazer outros materiais (vídeos, reportagens, artigos 
científicos) para complementar a discussão (tempo para exposição em torno de 30 min). 
Esse material deve ser enviado para “ok” do professor até quarta, às 14h. 
2) Ideia de Pesquisa (IP): Antes da aula, os estudantes enviam para o professor e para 
todos os estudantes um email com suas “ideias de pesquisa da semana”, baseadas nas 
leituras da semana (ou das semanas anteriores). Isso não deve ter mais que 1-1.5 pg. 
Todos devem receber esse material até às 5 horas da tarde de quarta. Adicionamente a 
vir para aula preparado para discutir cada artigo, estudantes deverão examinar as ideias 
dos colegas. 

 
-Vídeo-conferência (atividade síncrona): aulas expositivas do conteúdo e espaço 
interativo com ênfase nos conteúdos, conceitos e problematizações propostas. 
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-Leitura prévia dos textos indicados na bibliografia da disciplina. 

Serão utilizados como ambientes virtuais de aprendizagem (AVA) o Moodle (para 
comunicação entre docente, discentes e estagiário docente, inclusão de conteúdos das 
aulas, casos, etc) e o Microsoft Teams ou o Google Meet (particularmente para as vídeo 
conferências/aulas síncronas). As aulas síncronas serão realizadas em horário estipulado 
para a disciplina e gravadas e disponibilizadas aos alunos, posteriormente, se necessário. 

Será utilizada a modalidade de Ensino Remoto Emergencial (ERE) (Res. CEPE 25/2020) 

 
Sobre Direitos Autorais e de Imagem: “Todos os materiais disponibilizados são 
exclusivamente para fins didáticos, sendo vedada a sua utilização para qualquer outra 
finalidade, sob as penas legais. Todos os materiais de terceiros que venham a ser 
utilizados devem ser referenciados, indicando a autoria, sob pena de plágio. A liberdade 
de escolha de exposição da imagem e da voz não isenta o aluno de realizar as atividades 
originalmente propostas ou alternativas; Todas as gravações de atividades síncronas 
devem ser previamente informadas por parte dos professores. Somente poderão ser 
gravadas as atividades síncronas propostas mediante concordância prévia dos 
professores e colegas, sob as penas legais. É proibido disponibilizar, por quaisquer meios 
digitais ou físicos, os dados, a imagem e a voz de colegas e do professor, sem autorização 
específica para a finalidade pretendida. Os materiais disponibilizados no ambiente 
virtual possuem licença de uso e distribuição específica, sendo vedada a distribuição do 
material cuja licença não permita ou sem a autorização prévia dos professores para o 
material de sua autoria.” 
 

Programa 
Natureza do Marketing de Serviços 
Servicescape (Ambiente de Serviços) 
Encontros de Serviços: a perspectiva dos funcionários, dos clientes e a aplicação da 
tecnologia 
Composto de Marketing de Serviços 
Marketing de Relacionamento em Serviços 
Recuperação de Falhas em Serviços 
Tendências em Serviços 

 
Avaliação 

1) Trabalho final (40%). 
2) Atividades em classe e/ou extra-classe, incluindo seminários de apresentação 

(material complementar, profundidade da discussão, etc) e discussões de pesquisa (40%). 
3) Assiduidade e Participação nas discussões/debates em classe e notas de 

aprendizado (20%). 
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Obs: A bibliografia essencial estará disponível para os alunos em formato digital, na 
página da disciplina no Moodle. 
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