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Resultados da aprendizagem e competéncias

No fim da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:

Compreender os conceitos fundamentais do Marketing de Servicos e a sua aplica¢do no setor turistico.

Analisar as caracteristicas diferenciadoras dos servicos e as implicacdes dessas diferengas para o desenvolvimento de estratégias de marketing eficazes.
Explorar os elementos-chave do Mix do Marketing de Servigos.

Desenvolver competéncias para a gestéo da qualidade de servigos.

Analisar a importancia da gestao da experiéncia do cliente no marketing de servicos.

Compreender as etapas do ciclo de servico e identificar pontos de contato criticos para a criagéo de experiéncias positivas.

Explorar o papel da digitalizacéo e da inteligéncia artificial no Marketing de Servigos.
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Pré-requisitos

Antes da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:
Conhecimentos gerais de gestéo.

Contetdo da unidade curricular

1 - Introducéo ao Marketing de Servicos

2 - Os Elementos do sistema de Servigos

3 - O Mix alargado de Servigos

4 - Gestao da Experiéncia do Cliente

5 - Gestdo da Qualidade de Servicos

6 - Digitalizacéo e Inteligéncia Artificial no Marketing de Servigos

Contetdo da unidade curricular (versédo detalhada)

1. Introdugdo ao Marketing de Servigos
- O Que s&o Servigos?
- Porqué Marketing de Servigos?
- A Diferenca entre Produtos e Servicos no Marketing
- The Service Dominant Logic
2. Os Elementos do sistema de Servigcos
- A Importancia do Suporte Fisico
- O Papel dos Colaboradores
- O Papel dos Clientes
- O Papel dos Outros Clientes
- A Relevancia da Cultura na Diferenciacédo do Servigo
3. O Mix alargado de Servigos
- Servigo Base, Servigo Periférico e Servigo Aumentado
- Estratégias de Preco em Servigos
- Distribuicdo de Servigos
- Comunicagéo de Servicos
4. Gestao da Experiéncia do Cliente
- A Importancia da Experiéncia em Servigos
- O Conceito de Service Design e Customer Journey
- Gestdo do Relacionamento com o Cliente em Servigos
5. Gestdo da Qualidade de Servigos
- Gestdo de Reclamacdes e Resolucéo de Problemas em Servigos Turisticos
- Ferramentas e Técnicas para Melhorar a Qualidade de Servicos Turisticos
- Recuperacéo de Servigos
- Medigao e Avaliacdo da Qualidade de Servigos Turisticos
Digitalizac&o e Inteligéncia Artificial no Marketing de Servigos
- O Papel da Digitalizagédo nos Servicos
- Tendéncias e Inovagdes Digitais no Marketing de Servigos Turisticos
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Métodos de ensino e de aprendizagem

As metodologias de ensino para a unidade curricular de Marketing de Servigos seréo centradas numa abordagem dinamica e interativa. As aulas combinaréo
componentes tedricas e praticas, visando fornecer aos alunos uma compreensao sélida dos conceitos de marketing de servigos e a sua aplicagcdo no setor turistico.

Alternativas de avaliagdo

1. Avaliagdo Final - (Ordinério, Trabalhador) (Final, Recurso)
- Exame Final Escrito - 30%
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