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Exercícios de Revisão 1.
1) Relacione os elementos do pacote de serviço com a dificuldade ou facilidade um usuário de serviço possui ao avaliar o serviço. 
2) Por que podemos considerar uma oficina mecânica (ou parte dela) que oferece um serviço. Exemplifique elementos da oficina que a caracterizam como setor de serviço
3) Em relação à extensão do contato e à intensidade do contato diferencie os serviços de restaurante self-service e linha aérea.

4) Pra um hospital e um serviço de transporte público cite atividades da linha de frente e retaguarda.

5) Relacione conceito de serviço com a decisão de se preocupar com a atitude e habilidades da linha de frente.
6) Explique a partir de um exemplo como se dá a relação do gerenciamento das atividades da linha de frente com a intensidade e extensão do contato.

7) Quais as implicações para a gestão de serviços compreender a classificação do tipo de serviço prestado? Por que é mais relevante, na avaliação da intensidade de contato com o cliente, o fluxo de informações que flui do cliente para o prestador do que o fluxo de informações que flui do prestador para o cliente?

8) Explique, a partir de um exemplo, como o valor percebido pelo cliente pode ser influenciado pelo leiaute adotado pela prestadora de serviços.

9) Utilizando de um exemplo, coloque como as instalações de apoio podem conseguir transpor para o cliente os valores da organização de serviços.  Dê um exemplo.

10) Para os três tipos de serviços da Figura abaixo explique em qual deles o “ Serviço de Entrega” (maneira pela qual um dado serviço é passado para o usuário) agrega mais valor ao “Pacote Serviço”. Para isso tente perceber em qual dos três tipos de serviços a “Entrega” é grande parte da expectativa do cliente.  
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