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I. TANTARGYLEIRAS

1. ALAPADATOK

Tantargy neve

SZOLGALTATASMARKETING

Azonositd BMEGT20ML16

A tantargy jellege
kontaktéras tanegység

Kurzustipusok és éraszamok

Tipus oraszam
El6adas 1
Gyakorlat 0
Laboratérium 0

Tantargyfelelés
Neve Beosztdsa Email cime

Dr. Szalkai Zsuzsanna egyetemi docens szalkai.zsuzsanna@gtk.bme.hu

Tantargyat gondozd oktatisi szervezeti egység
Menedzsment és Villalkozdsgazdasdgtan Tanszék

A tantargy weblapja
https://edu.gtk.bme.hu

A tantargy oktatasanak nyelve

magyar - HU; angol - ENG

A tantargy tantervi szerepe, ajanlott féléve
Szak: Marketing MSc 2017/18/1 félévtol

Tantéargy szerepe: Kotelezd
Ajénlott félév: 2

Tanulmanyi
teljesitményértékelés
(minéségértékelés)
tipusa
vizsgaérdemjegy
Kreditszam

3

Szak: Marketing MSc 2019/20/1 félévtél
Tantargy szerepe: Kotelezd
Ajénlott félév: 2

Kozvetlen eldkovetelmények

Eros Nincs
Gyenge Nincs
Pdrhuzamos Nincs

Kizdro feltételek Nincs

A tantargyleiras érvényessége

Jovéhagyta a Gazdasag- és Tarsadalomtudomanyi Kar Kari Tandcsa (2021.11.24.) az 581046/15/2021 iktatészamon hozott

hatdrozataval, amely érvényes 2021.11.24-t61.
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2. CELKITUZESEK ES TANULASI EREDMENYEK

Célkitlizések

A tantargy célja bemutatni a szolgaltatasok sajatossdgait és a szolgdltatdsok marketingjét vevSorientalt megkozelitésben. A kurzus
koncepcidjat a szolgaltatdsmindség résmodellje szolgaltatja. Targyaldsra keriil a vevdk elvardsainak kutatdsa és kezelése, a
szolgéltatasok tervezése. A szolgaltatasok teljesitése kapcsan kiemelésre keriil a vevék és az alkalmazottak szerepe. Targyaldsra keriil az
integrélt szolgaltatdsmarketing kommunikacié és drazds kérdése is.

Tanulmanyi eredmények
Tudas

1. Ismeri marketing szakteriiletének sajatos kutatdsi (ismeretszerzési és problémamegoldasi) médszereit, absztrakcids
technikait, az elvi kérdések gyakorlati vonatkozasainak kidolgozdsi médjait, a marketing részteriiletek tervezésének,
mérésének és elemzésének modszereit.

2. Ismeri a marketingstratégia er6forras alapi elméleteit, a stratégiai menedzsment elemzési médszereit, valamint
tovdbbi marketing részteriiletek (példaul eladdsmenedzsment, marketing engineering, kvalitativ kutatds, kreativ
tervezés) elméleti alapjait és elemzési modszereit.

3. J6l ismeri marketing szakteriilete szokincsét és az irott és beszélt nyelvi kommunikacié sajatossagait: legfontosabb
formadit, médszereit, és technikdit anyanyelvén és egy idegen nyelven.

4. Ismeri az értékalkoté marketingfolyamatok és az innovaci6 kapcsolatat.

Képesség

1. Onall6 4j kovetkeztetéseket, eredeti gondolatokat és megolddsi médokat fogalmaz meg, képes az igényes elemzési,
modellezési mddszerek alkalmazasara, komplex problémdak megoldasara irdnyul6 stratégidk kialakitasara, dontések
meghozataldra, valtozé hazai és nemzetkozi kornyezetben, illetve szervezeti kulttraban is.

2. Képes elvégezni a marketing szakteriilete ismeretrendszerét alkot6 kiilonboz6 elképzelések részletes analizisét, és az

atfogo és specidlis Osszefiiggéseket szintetizalva megfogalmazni.

. Képes sokoldalt, interdiszciplindris megkozelitéssel specidlis szakmai problémékat azonositani, tovabba feltarni és

megfogalmazni az azok megoldasihoz sziikséges részletes elméleti és gyakorlati hatteret.

. Magas szinten haszndlja a marketing szakteriilet ismeretkdzvetitési technikdit, és dolgozza fel a magyar és idegen

nyelvi publikdcios forrasait.

. Sajat elemzésen alapul6 egyéni dlldspontot alakit ki és azt vitdban is megvédi és képes komplex problémdk

megolddsara irdnyuld stratégidk kialakitdsara, a megoldds megtervezésére, dontések meghozatalara.

. Képes vezetdi testiiletek szamdéra 6ndllo elemzések €s elSterjesztések készitésére.

o 00 A~ W

Attitid

1. Kritikusan viszonyul sajat, illetve a beosztottak munkajdhoz és magatartdsdhoz, innovativ és proaktiv magatartdst
tanusit a gazdasagi problémak kezelésében. Nyitott és befogadé a gazdasdgtudomany és gyakorlat 4j eredményei
irant.

2. Villalja azokat az 4tfogé és specidlis viszonyokat, azt a szakmai identitdst, amelyek marketing szakteriilete sajatos
karakterét, személyes és kozosségi szerepét alkotjak.

3. Hitelesen kozvetiti szakmdja osszefoglal és részletezett problémakoreit.

4. Uj, komplex megkozelitést kivano, stratégiai dontési helyzetekben, illetve nem vart élethelyzetekben is torekszik a
jogszabdlyok és etikai normak teljeskorti figyelembevételével donteni.

Onallésdg és feleldsség

.....

relevdns probléma-megolddsi médszereket, 6ndlléan 14t el gazdasagi elemzd, dontés el6készits, tandcsadoi
feladatokat.

2. FelelGsséget vallal sajat munkajaért, az altala irdnyitott szervezetért, vallalkozasaért, az alkalmazqttakért.

3. Kialakitott marketing szakmai véleményét el6re ismert dontési helyzetekben 6nalléan képviseli. Uj, komplex dontési
helyzetekben is feleldsséget vallal azok kornyezeti €s tarsadalmi hatdsaiért.

Oktatasmobdszertan
El6adasok, Esettanulmany feldolgozasa az el6addsok alkalmaval.

Tanuldstamogaté anyagok
e Szalkai Zs.: Szolgéltatdsmarketing, Oktatdsi segédanyag, 2019.



II. TANTARGYKOVETELMENYEK

A TANULMANYI TELJESITMENY ELLENORZESE ES ERTEKELESE

Altalinos szabalyok

A 2.2. pontban megfogalmazott tanuldsi eredmények értékelése év végi irdsbeli teljesitménymérés (6sszegzé tanulmanyi
teljesitményértékelés), illetve nem kotelezd beadanddk alapjan torténik.

Teljesitményértékelési modszerek

A. Szorgalmi idészakban végzett teljesitményértékelések részletes leirsa: - Irasbeli teljesitményértékelés: vizsgaidészakban
60 perces irasbeli vizsga.

Szorgalmi idészakban végzett teljesitményértékelések részaranya a mingsitésben

Vizsgaelemek részaranya a mingsitésben

o vizsgaiddszakban végzett teljesitményértékelés: 100%
e Osszesen: 100%

Az alairas megszerzésének feltétele, az alairas érvényessége
Erdemjegy-megallapitas

Jeles 91-100
Jeles 87,5-90
J6 75-87
Kozepes 62-74,5
Elégséges 50-61,5
Elégtelen 0-49

Javitis és potlas
1. A teljesitményértékelésekhez nem tartozik évkozi kovetelmény. 2. A vizsgaidGszakban végzett teljesitményértékelés
javitdsa és pétlasa a TVSZ szerint torténik.

A tantargy elvégzéséhez sziikséges tanulmanyi munka

részvétel a kontakt tanérdkon Tx2=14
felkésziilés a teljesitményértékelésekre O
beadando6 elkészitése 0
kijelolt irdsos tananyag 6ndll6 elsajatitdsa 30
vizsgafelkésziilés 46

90
A tantargykovetelmények jovahagyasa és érvényessége

A Kari Hallgat6i Képviselet véleményezése utén jévahagyta dr. Légé Emma oktatasi dékanhelyettes 2021.10.04-én. Ervényes
2021.10.04-t81.
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III. RESZLETES TANTARGYTEMATIKA

TEMATIKAI EGYSEGEK ES TOVABBI RESZLETEK

A félévben sorra vett témak
A 2.2. pontban megfogalmazott tanuldsi eredmények eléréséhez a tantargy a kovetkezd tematikai blokkokbdl 4ll. Az egyes félévekben
meghirdetett kurzusok sillabuszaiban e témaelemeket iitemezziik a naptdri és egyéb adottsagok szerint.

1 Bevezetés a szolgdltatasmarketingbe — a szolgéltatdsminség résmodellje.

2 A vevdi elvardsok kutatdsa.

3 A vevdi elvarasok kezelése — panaszkezelés.

4 Szolgaltatdsok tervezése — termék, folyamat, targyi elemek, marka, szolgdltatds innovacio.

5 Szolgaltatasok teljesitése — értékesités. a vevk €s az alkalmazottak szerepe, a kereslet és a kapacitas osszehangolasa.

6 A szolgéltatas igéret — kommunikaci6 és arazas.

Tovabbi oktatok

A tantargykovetelmények jovahagyasa és érvényessége
A Tantérgyi adatlap I. és II. részén tuli III. részét az érintett szak(ok) szakfelelGse(i)vel val6 egyeztetés alapjan az
1.8. pontban megjelolt External department vezet§je hagyja jova.
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