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Marketing de Relacionamento. Recuperacdo de Falhas em Servicos.

Objetivos
Oferecer uma visdo abrangente sobre os principais aspectos da Gestdo do Marketing de
Servicos, através da andlise critica da producdo cientifica referente ao tema.

Método de trabalho (principais atividades)

Estudantes deverdo ler em torno de 3 ou 4 artigos por semana. A maioria deles vem de
journals de marketing de servicos, por representarem nossos esforcos para gerar
conhecimento na area.

Tipos de Discussao:

1) Seminarios (SE/SP): Alguns artigos serdo designados aos estudantes que ficardo
responsaveis por liderar a discussdo em aula (Seminario liderado por Estudante - SE). Eu
liderarei a discussdao em algumas aulas (Seminario liderado por Professor - SP). Com esse
ou qualquer outro tipo de aula, todos os estudantes deverdo vir a aula preparados para
discutir cada leitura em termos de ideias centrais, contribuicoes e deficiéncias. O aluno
responsavel pela discussdo devera trazer outros materiais (videos, reportagens, artigos
cientificos) para complementar a discussao (tempo para exposicdo em torno de 30 min).
Esse material deve ser enviado para “ok” do professor até quarta, as 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 ndo deve ter mais que 1-1.5 pg.
Todos devem receber esse material até as 5 horas da tarde de quarta. Adicionamente a
vir para aula preparado para discutir cada artigo, estudantes deverao examinar as ideias
dos colegas.

-Video-conferéncia (atividade sincrona): aulas expositivas do conteudo e espaco
interativo com énfase nos conteldos, conceitos e problematizacdes propostas.
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-Leitura prévia dos textos indicados na bibliografia da disciplina.

Serdo utilizados como ambientes virtuais de aprendizagem (AVA) o Moodle (para
comunicac¢do entre docente, discentes e estagiario docente, inclusdo de conteludos das
aulas, casos, etc) e o Microsoft Teams ou o Google Meet (particularmente para as video
conferéncias/aulas sincronas). As aulas sincronas serdo realizadas em horario estipulado
para a disciplina e gravadas e disponibilizadas aos alunos, posteriormente, se necessario.

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

Sobre Direitos Autorais e de Imagem: “Todos os materiais disponibilizados sao
exclusivamente para fins didaticos, sendo vedada a sua utilizacdo 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 plagio. A liberdade
de escolha de exposi¢dao da imagem e da voz ndo isenta o aluno de realizar as atividades
originalmente propostas ou alternativas; Todas as grava¢Ges de atividades sincronas
devem ser previamente informadas por parte dos professores. Somente poderdo ser
gravadas as atividades sincronas propostas mediante concordancia prévia dos
professores e colegas, sob as penas legais. E proibido disponibilizar, por quaisquer meios
digitais ou fisicos, os dados, aimagem e a voz de colegas e do professor, sem autorizacao
especifica para a finalidade pretendida. Os materiais disponibilizados no ambiente
virtual possuem licenga de uso e distribuigao especifica, sendo vedada a distribui¢ao do
material cuja licenga ndo permita ou sem a autorizacdo prévia dos professores para o
material de sua autoria.”

Programa

Natureza do Marketing de Servicos

Servicescape (Ambiente de Servicos)

Encontros de Servicos: a perspectiva dos funcionarios, dos clientes e a aplicacdo da
tecnologia

Composto de Marketing de Servicos

Marketing de Relacionamento em Servigos

Recuperacao de Falhas em Servigos

Tendéncias em Servicos

Avaliagao

1) Trabalho final (40%).

2) Atividades em classe e/ou extra-classe, incluindo seminarios de apresentagdo
(material complementar, profundidade da discussdo, etc) e discussdes de pesquisa (40%).

3) Assiduidade e Participacdo nas discussGes/debates em classe e notas de
aprendizado (20%).
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Academy of Marketing Science, v. 47, n.1, p. 37-55, 2019.

Encontro de Servigos
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Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents. Journal of Marketing, v. 54,n.1, p. 71-
85, Jan. 1990.
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encounters and assessing provider performance. Journal of Marketing, v. 59, n. 2, p. 83,
Apr. 1995.

- TAYLOR, S. Waiting for service: The relationship between delays and evaluations
of service. Journal of Marketing, v. 58, n. 2, p. 56-70, Apr. 1994.

- HARTLINE, M.C., FERREL, O.C. The Management of Customer-Contact Service
Employees: An Empirical Investigation. Journal of Marketing, v. 60, October, p. 52-70,
1996.

- VOORHEES, C., BAKER, J., BOURDEAU, B., BROCATO, E., CRONIN, J. It Depends:
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of Service Research, v. 12, n. 2, p. 138-155, 2009.

- RAFAELI, A, BARRON, G., HABER, K. The Effects of Queue Structure on Attitudes.
Journal of Service Research, v. 5, n.2, p. 125-139, 2002.

- GIEBELHAUSEN, M., ROBINSON, S., CRONIN, J. Worth waiting for: increasing
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39, p. 889-905, 2011.
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2020.
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Composto de Marketing de Servicos
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for driving customer word-of-mouth, Journal of Service Management, 2018.

- PIZZUTTI, C., BASSO, K., GONCALVES, M. The Effect of the Discounted Attribute
Importance in Two-sided Messages. European Journal of Marketing, Vol 50, n. 9/10, p.
1703-1725, 2016.
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416, 2016.

- DOORN, J., MENDE, M., NOBLE, S., HULLAND, J., OSTROM, A., GREWAL, D.,
PETERSEN, A.

Domo Arigato Mr. Roboto: Emergence of Automated Social Presence in Organizational
Frontlines and Customers’ Service Experiences. Journal of Service Research, v. 20, n.1, p.
43-58, 2017.

-RAFAELI, A., ALTMAN, D, GREMLER, D., HUANG, M, GREWAL, D, YIER, B,
PARASURAMAN, A, RUYTER, K. The Future of Fronline Research. Journal of Service
Marketing, v. 20, n.1, 91-99, 2017.

-WIRTZ, PATTERSON, KUNZ, GRUBER, LU, PALUCH E MARTINS. Brave new world:
service robots in the frontline, Journal of Service Management, v. 29, n. 5, p. 907-931,
2018.

- LU, V.N, WIRTZ, J., KUNZ, W., PALUCH, S., GRUBER, T., MARTINS, A,
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of Service Research, v. 13, n. 1, p. 67-82, 2010.
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Obs: A bibliografia essencial estara disponivel para os alunos em formato digital, na
pagina da disciplina no Moodle.
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