Miskolci Egyetem Gazdaságtudományi Kar Vezetéstudományi Intézet
Tantárgy tematika
2023/2024. tanév 2. félév
	Tantárgy neve: 
Szolgáltatás menedzsment
	Tantárgy Neptun kódja: GTVE119BL

	
	Tantárgy jellege: 1+2

	Tárgyfelelős: Veresné dr. Somosi Mariann, egyetemi tanár

	Oktatásba bevont oktató: Bakó Tamás tanársegéd

	Javasolt félév: 3Ő/4T
	Tárgyfelvétel előtanulmányi feltétele: -

	Óraszám/félév: 6/18
	Számonkérés módja: gyakorlati jegy

	Kreditpont: 4
	Tagozat: Levelező

	Tantárgy tematikus leírása:
A tárgy oktatásának célja, hogy megismertesse a hallgatókat a szolgáltatás menedzsment jellemzőivel, típusaival. Alapvető ismeretek nyújtson, hogy a vállalatok számára milyen eszközöket kell bevezetni, illetve kialakítani ahhoz, hogy a szolgáltatásaikat sikeresen el tudja adni, illetve a szolgáltatás menedzsmentje színvonalas legyen.  

	Előadások: szombat 08.30.-11.00; 12.20-15.00 A3/312;A1/310
Március02. Szolgáltatások sajátosságai, fogalomrendszere 
Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 13-29old., Heidrich–Szolgáltatás menedzsment 7- 20 old. 
Március 02.  Szolgáltatások menedzsmentjének sajátosságai 
Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 33-51 old

Március 02. Szolgáltatások típusai, koncepciói 

Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 55-66 old. 

Március 02. Szolgáltatások pozícionálása 
Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 70- 86 old. 
Március 23. Szolgáltatás minőség, vevőelégedettség és CRM ZH megírása
Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 117-209 old. 

Március 23.  Szolgáltatási Kultúra 

Tananyag: Heidrich –Szolgáltatás menedzsment 60-84 old. 

Március 23. Szolgáltatási folyamatok és rendszerek 
Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 309-356 old

Március 23. Szolgáltatás humán tényezői 
Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 377-397 old. 

Április 12. Nemzetközi szolgáltatás menedzsment Pót ZH

megírása 

Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 403-418 old.

Április 12. Sikeres szolgáltatási stratégiák 
Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 422-441 old.

Április 12. Szolgáltatások kommunikálása és megfogható elemei 

Tananyag: Kenesei- Kolos Szolgáltatásmarketing és menedzsment 281-306 old, 361-373

Tananyag: évközi diasorok, kötelező irodalom 

	Gyakorlatok: szombat 11.00-13.30; 15.00-17.20 A3/312;A1/310
Március 02. Félévközi feladatok ismertetése, alapfogalmak tisztázása, Szolgáltatás menedzsment sajátosságai egy esettanulmányon keresztül, Szolgáltatások típusai bemutatása a választott szervezeten keresztül
Március 23. Szolgáltatások pozicionálásának bemutatása a gyakorlatban, Szolgáltatások minőségének meghatározása, Szolgáltatási kultúra bemutatása a választott szervezetnél, Folyamatok kiépítése és bemutatása, Milyen HR tényező szükséges a jó szolgáltatáshoz?
Április 12. Nemzetközi trendek, A siker kulcsa a szolgáltatás: prezentációk bemutatása


	Az aláírás megszerzése: Beadandó dolgozat megírása, és ZH megírása minimum 51%-ra.
A vizsgára bocsájtás feltétele: - 
Gyakorlati jegy / kollokvium teljesítésének módja, értékelési szempontjai:
Beadandó dolgozat a tananyag alapján minimum 10, maximum 15 oldal. 

A Zárthelyi megítélésének ponthatárai: 51 – 60 pont: elégséges (2); 61 – 70 pont: közepes (3); 71 – 80 pont: jó (4); 81 – 100 pont: jeles (5) Online oktatásnál: 26-31 pont: elégséges (2); 32-37 pont: közepes (3); 38-43 pont jó (4); 44-50 pont jeles (5)
A félév végi jegy megítélésének ponthatárai: A beadandó dolgozat 1-5 ig osztályozva és a ZH együttes átlaga.

	Kötelező irodalom:
Kenesei Zsófia- Kolos Krisztina: Szolgáltatásmarketing és- menedzsment Alinea Kiadó 2014

Heidrich Balázs: Szolgáltatás menedzsment Human Telex Consulting 2006

Ajánlott Irodalom: 

Vörös József: termelés és szolgáltatás menedzsment Akadémia Kiadó Zrt 2010




Miskolc, 2024. február 8. 
Bakó Tamás (tárgy oktatója)
