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La logica del servei dominant (S-D) ha emfatitzat la centralitat del servei en el marqueting i la gestio i
suggereix que les teories i els models sén aplicables a tot el marqueting, inclos el subconjunt de casos en
qué els béns estan implicats (Gummesson, 2017; Vargo i Lusch, 2017). Segons la logica S-D, tots els
proveidors sén proveidors de serveis, i el servei és la base fonamental de l'intercanvi. EI marqueting
contemporani emfatitza el paper de la creacié de valor per al client com a tema central del marqueting.
L'objectiu del marqueting és implicar el proveidor amb practiques significatives dels clients i contribuir a la
creacio de valor en aquestes practiques, d'una manera mutuament beneficiosa (Gronroos i Ravald, 2011).
Hem d'analitzar les prioritats de recerca de serveis per a un futur més sostenible (Karpen et al., 2023).

Aquest modul examina aquestes practiques des de la perspectiva de la co-creacié de valor, oferint als
estudiants de I''MBA opcions estrategiques i operatives teoriques i practiques en la gestié del marqueting
de serveis. A més, aquest modul considerara les noves tendencies en marqueting i les seves implicacions
en el marqueting i la gesti6 de serveis. Rust (2019) posa emfasi en I'expansié de les relacions i el servei
com una tendéncia que seguira configurant el futur del marqueting. Els avengos en les tecnologies de la
informacié i la comunicacié han ampliat la capacitat de les empreses de comunicar-se amb els clients,
emmagatzemar informacié dels clients i analitzar la informacié dels clients. En el futur, sembla que la
intel-ligéncia artificial (IA) pot influir en les estratégies de marqueting, inclosos els models de negoci, els
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processos de vendes i les opcions d'atencié al client, aixi com els comportaments dels clients (Davenport
et al.,, 2020).

d'atencié al client, aixi com els comportaments dels clients (Davenport et al., 2020).

CONEIXEMENTS PREVIS

RELACIO AMB ALTRES ASSIGNATURES DE LA MATEIXA TITULACIO

No s'ha especificat restriccions de matricula amb altres assignatures del pla d'estudis.

ALTRES TIPUS DE REQUISITS

Els estudiants hauran completat una llicenciatura o un grau que I'hagi dotat de competencies en la gestio
empresarial. Els estudiants hauran cursat les assignatures del primer semestre del master.

COMPETENCIES / RESULTATS D' APRENENTATGE

2268 - Master Universitari en Gestiéo de Negocis Internacionals (IMBA)
Que els estudiants sapiguen aplicar els coneixements adquirits i la seua capacitat de resoluci6 de

problemes en entorns nous o poc coneguts dins de contextos més amplis (o multidisciplinaris) relacionats
amb la seua area d'estudi.

DESCRIPCIO DE CONTINGUTS

1. Enfocament de la logica dominant del servei

2. Comportament del client en els encontres del servei

3. Planificacio i creacié d'un servei

4. Distribucio del servei

5. Fixacio de preus i gestio d'ingresos
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6. Comunicacié integrada de marqueting

7. Diseny i administracio dels procesos del servei

8. Gestio de la demanda i productivitat del servei

9. Diseny de I'entorn del servei

10. Gestio de la calitat dels serveis i innovacio

11. Gestio del personal del servei

12. Gestio de queixes i recuperacio del servei

VOLUM DE TREBALL (HORES)

ACTIVITATS PRESENCIALS
Activitat Hores
Tutories 9,50
Teoria 25,00
Seminari 20,00
Practiques a l'aula 16,00
Altres activitats 5,00
Total hores 75,50
ACTIVITATS NO PRESENCIALS
Activitat Hores
Assisténcia a altres activitats 0,00
Elaboracio de treballs individuals o en grup 66,00
Estudi i treball autonom 30,00
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Preparacio de classes 0,00
Preparacio d'activitats d'avaluacié 0,00
Resolucié de casos practics 16,00

Total hores 112,00

METODOLOGIA DOCENT

AVALUACIO

Avaluacié:

Treball individual: 30%

Projecte en equip: 20%

Examen final: 30%

Participaci6 en classe (presencial) més avaluacié continua: 20%

20%
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