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1. OBJECTIUS

1. Proporcionar a l'estudiant un enfocament teoric i practic dels principals aspectes
del marqueting aplicat al sector dels serveis, el context de treball del
marqueting de serveis i les estratégies de marqueting més utilitzades.

2. Tenir un marc de referéncia ampli i profund del principal sector productiu de
qualsevol economia desenvolupada.

3. Assentar unes bases teoriques solides que permetin desenvolupar les propies
habilitats en I'area de comercialitzacié de les activitats de serveis.

4, Explorar les caracteristiques diferencials que presenten els serveis respecte als
béns, com son la intangibilitat, la inseparabilitat, I'heterogeneitat i la caducitat, i
la forma com aquestes determinen una aplicacié concreta de les técniques del
marqueting.

5. Posar a disposicié de lI'alumne la informacid i els instruments necessaris per
poder portar endavant l'estratégia de planificacié d’una determinada activitat
d’aquest sector.

2. CONTINGUTS

L'assignatura de Direccié Comercial II ens servira per reflexionar sobre els reptes
que als que ha de fer front I'empresa prestadora de serveis per adaptar-se al cada
cop més canviant entorn comercial. L'assignatura s’estructura en sis llicons:

La primera llicd, "Aplicacié del marqueting als serveis", servira per justificar el
paper que tenen avui en dia les activitats de serveis. Per altra banda es destacara
el conjunt de caracteristiques diferencials que pressenten els serveis i que
condicionen la seva comercialitzacio.

La segona llicd, “La planificaci6 de marqueting en els serveis”, introdueix la
planificacié estratégica com a instrument de treball que ha de permetre
desenvolupar l'activitat del departament de marqueting i que es plasmara en
I’elaboracié d'un pla de marqueting per a un determinat servei, i que recollira els
objectius, estratégies i plans d’accid referents als instruments de marqueting.
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La tercera lligd se centra en |'estudi de les variables estratégiques que constitueixen
el “Marqueting-mix en els serveis”, i que amplia la seva composicidé respecte la
proposta del marqueting-mix tradicional.

La quarta llicd, “Tangibilitzacio i evidéncia fisica en els serveis”, aprofundeix
en aquells elements que I'empresa potenciara per fer més propera i tangible la seva
imatge.

La cinquena llicd, “Les persones”, reflexiona sobre els agents que intervenen en
la prestacid del servei i la interaccié que es produeix entre ells.

Finalment, la sisena llicd, “Els processos. Promocioé i personalitzacié en els
serveis”, recull diferents formes d’organitzacido del procés de prestacido de les
activitats de serveis i la influéncia que aquests tenen en la percepcié del client.

3. PROGRAMA

Llic6 1. APLICACIO DEL MARQUETING ALS SERVEIS.

- Introduccidé. 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 gestid6 de marqueting dels serveis. Marqueting extern,
interactiu i intern).

Llicé 2. LA PLANIFICACIO DE MARQUETING EN ELS SERVEIS
- La planificacio estrategica.
- La planificacid estrategica de marqueting.
- Definici6 de Pla de marqueting.
- Etapes de l'elaboracio del Pla de marqueting.

Llicoé 3. EL MARQUETING-MIX EN ELS SERVEIS
- Les variables tradicionals (Producte, preu, distribucio i comunicacio).
- La barreja ampliada del marqueting de serveis (Evidéncia fisica, les
persones i els processos).

Llico 4. ESTRATEGIES DE MARQUETING DE SERVEIS (1): TANGIBILITZACIO
i EVIDENCIA FISICA EN ELS SERVEIS.

- Tangibilitzacié i importancia de la evidéncia fisica dels serveis.

- Imatge i ambient en els serveis. La imatge en I'oficina.

- Els serveis de suport.

- Identificacié del servei.

- Estratégia de marca dels serveis.

- Creaci6 de la imatge corporativa.

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

- El paper dels empleats en la prestacidé del servei.
- Importancia del client en el lliurament del servei.
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Llico 6. ESTRATEGIES DE MARQUETING DELS SERVEIS (3): ELS
PROCESSOS. PROMOCIO I PERSONALITZACIO EN ELS SERVEIS.
- El desenvolupament de nous serveis.
- La venda creuada dels serveis.
- El marqueting directe i les bases de dades en els serveis.
- Accions para contrarestar la caducitat dels serveis.
- Estrategies de direccié de la demanda.
- Estratégies de direccio de 'oferta.
- Utilitzacié de mitjans de promocid personal dels serveis.
- Singularitzacid versus industrialitzacié dels serveis.

4. MATERIALS DE L'ASSIGNATURA

L'alumne disposara de les diapositives corresponents a la presentacié en
Powerpoint dels continguts teorics de I'assignatura.

Igualment, per un millor seguiment de l‘assignatura el professor confecciona uns
dossiers en el que lI'alumne pot trobar lectures recomanades, articles de premsa
d’interés, exercicis practics per aprofundir en els conceptes desenvolupats en les
diferents lligons, aixi com exemples d’examens d’altres convocatories.

Finalment, I'alumne disposara de l’'eina dels Dossiers electronics on disposara de
diversos recursos per desenvolupar els continguts de I'assignatura.
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6. AVALUACIO

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

Aixi doncs, els estudiants efectuaran durant el curs un treball, consistent en I'analisi
d’'una determinada activitat o organitzacié relacionada amb el mén dels serveis i
que permeti establir un pla de marqueting efectiu i eficient pel llancament d’un nou
servei al mercat, utilitzant els instruments i models que es desenvolupen durant el
curs. Aquest caldra realitzar-lo en equip, i s'exposara de forma oral al final de curs.

La realitzacio del treball és obligatoria. La presentacié dels treballs a classe es
realitzara al llarg del mes de maig.
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