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1. OBJECTIUS

1. Realitzar una aproximacio a l'estudi de |'aplicacié del marqueting al sector dels
serveis.

2. Analitzar els serveis en totes les seves variants.

3. Determinar el conjunt de caracteristiques diferencials dels serveis respecte als
béns, com son la intangibilitat, la inseparabilitat, I’heterogeneitat i la caducitat.

4. Determinar una aplicacié concreta de les tecniques del marqueting per fer front
a aquestes caracteristiques especifiques dels serveis.

5. Portar endavant l'estratégia de planificacio de marqueting d’'una determinada
activitat del sector dels serveis.

2. CONTINGUTS

- Justificacio de l'orientacié de l'assignatura: Importancia del sector serveis
- Caracteristiques diferencials dels serveis

- La planificacié de marqueting en els serveis

- El marqueting-mix dels serveis

- Les estrategies de marqueting en els serveis, aplicacions concretes.

3. PROGRAMA
Tema 1. APLICACIO DEL MARQUETING ALS SERVEIS.

- Introduccié. Importancia del sector serveis.

- El concepte de servei. Qué son els serveis? Diferéncia entre serveis i servei al
client.

- Caracteristiques diferencials dels serveis. (Intangibilitat, Inseparabilitat,
Heterogeneitat o Variabilitat i Caducitat).

- Reptes en la gestid de marqueting dels serveis. Marqueting extern, interactiu i
intern).

Tema 2. LA PLANIFICACIO DE MARQUETING EN ELS SERVEIS

- La planificacid estratégica.

- La planificacié estrateégica de marqueting.

- Definicioé de Pla de marqueting.

- Etapes de I'elaboraci6 del Pla de marqueting.



Tema 3. EL MARQUETING-MIX EN ELS SERVEIS

- Les 4 p (Producte, preu, distribucio i comunicacid).
- Evidencia fisica.

- Les persones.

- Els processos.

Tema 4. ES'[RATEGIES DE MARQUETING DE SERVEIS (1): TANGIBILITZACIO i
EVIDENCIA FISICA EN ELS SERVEIS.

- Tangibilitzacio i evidéncia fisica dels serveis.

- Imatge i ambient en els serveis. La imatge en l'oficina.
- Els serveis de suport.

- Identificacié del servei.

- Estratégia de marca dels serveis.

- Creaci6 d'una imatge corporativa.

Tema 5. ESTRATEGIES DE MARQUETING DE SERVEIS (2): LES PERSONES.

- El paper dels empleats en la prestacio del servei.
- Importancia del client en el lliurament del servei.

Tema 6. ESTRATEGIES DE MARQUETING DE SERVEIS (3): LA QUALITAT DEL
SERVEI.

- Concepte de qualitat del servei.

- La qualitat percebuda.

- Dimensions de la qualitat del servei.

- Avaluacio de la qualitat del servei.

- Gestié de la qualitat del servei. Estratégies per augmentar la satisfaccid i
assegurar la fidelitzacio.

4. MATERIALS DE L'ASSIGNATURA
- Transparéncies Powerpoint

- Casos practics

- Articles académics i de premsa
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6. AVALUACIO

El Curs de Direccid6 Comercial II sera avaluat mitjancant la realitzacié d’'un examen
final i d’'un treball. La nota que permet aprovar I'assignatura sera de cinc o més
punts sobre deu per cadascuna de les dues activitats.



