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V. félév

I Tantargyi adatlap kurzus, szeminarium, gyakorlat vagy labor munka

Tantargy neve: SZOLGALTATASMARKETING

Kdéd: EBKO0121

Kredit szamok: 3

Az eléadasok helye: Kozgazdasag- és gazdalkodastudomanyi kar

A tevékenységek programozasa: A karon kifliggesztett 6rarend szerint.

I1. A tantargy felelos és szeminarium felelds adatai
Tudomanyos Email cim Konzultacios orak
fokozat
VORZSAK Almos | Dr., egyetemi - A katedran
tanar kifiiggesztett orarend
szerint
ALT Moénika Dr. egyetemi monika.alt@econ.ubbcluj.ro | A katedran
Anetta adjunktus kifiiggesztett orarend
szerint

III.  Tantargyi leiras:
A tantargy/eléadas célkiiitései:

A szolgaltatas fogalmanak és a szolgaltatasok torténelmi fejélodésének bemutatdsa. A
termékek ¢és a szolgéltatasok kozotti tipikus kiilonbségek azonositisa. A szolgaltatdsok
sajatossagainak targyalasa és a marketing kovetkezmények azonositasa. A marketing
szempontbol fontos szolgaltatdsosztilyozdsok targyaldsa. A marketingmix bdvitésének
legfontosabb érvei. Sziikségesség, bemutatas, elemzés a szolgaltatod szektor vonatkozasaban.

Hogyan magyarazhatjuk meg a kibdvitett marketingmix szerkezetét a szolgaltatasok
terliletén? A sajatos szolgaltatds marketingmix-valtozok tartalmanak a bemutatasa. A klasszikus
marketingmix-valtozok tartalmanak a tisztazésa a szolgaltatasok teriiletén: termék, ar, értékesités
s Osztonzési politikdk. A szolgaltatd vallalatok sajatos politikainak (személyzet, folyamat, targyi
bizonyitékok, fogyasztok) megismerése kidolgozasuk és alkalmazasuk gyakorldsa. A szolgaltato
vallalatok sajatos stratégiainak ismertetése.

ANALITIKUS PROGRAM
I. FEJEZET A szolgaltatasok tartalma, jellemz6i és osztalyozasa
1.1. A szolgaltatasok tartalma
1.2. A szolgéltatasok fejlddése a jelenkorban
1.3. A szolgaltatasok fejlodése Romaniaban
1.4. A szolgéltatasmarketing megjelenése, fejlodése, szakosodasa

Il. FEJEZET A szolgaltatasok sajatossagai és osztalyozasuk
2.1. A szolgaltatasok sajatossagai ¢s a marketingkdvetkezmények
2.1.1. A megfoghatatlansag




2.1.2. Az elvélaszthatatlansag
2.1.3. A valtozékonysag
2.1.4. A romlékonysag
2.1.5. A tulajdon hianya

2.2. A szolgaltatasok osztalyozésa

I11.FEJEZET A szolgaltatasok piaca és a marketing
3.1. A szolgaltatéspiac tartalma és sajatossagai
3.2.A szolgaltatasi piac tipusai
3.3.A szolgaltato vallalat piacanak méretei €s szerkezete
3.4.A szolgaltatasfogyasztdé magatartasa

IV. FEJEZET A marketingmix tartalma és szerkezet a szolaltatasok teriletén

V. FEJEZET A marketingmix klasszikus valtozoi
5.1. Az alapszolgaltatas (a szolgaltatastermék, termék)
5.1.1. A fogalom tartalma
5.1.2. Szolgaltatasszintek
5.1.3. A marka és a differencialas
5.1.4. A szolgaltatdsok mindsége
5.1.5. Az innovécio és egy Uj szolgaltatas fejlesztése
5.1.6. A garancia
52.Azar
5.2.1. Az arpolitika tartalma
5.2.2. Még egy osztalyozas
5.2.3. Arképzési modszerek
5.2.4. A szolgéltatasarazas egyéb tampontjai
5.3.A hely és/vagy az értékesités
5.3.1. A szolgéltatdéegységek telepitése
5.3.2. Ertékesitési csatornak
5.3.2.1.A Kozvetlen értékesités
5.3.2.2.Eladas kozvetitdk utjan
5.4.Az 06sztonzés. Marketingkommunikécio
5.4.1. A szolgaltatasdsztonzés sajatossagai
5.4.2. Célok
5.4.3. Alapelvek
5.4.4. A személyes eladas
5.4.5. A szdjreklam

VI. FEJEZET A szolgaltatas-marketingmix sajatos valtozoi
6.1 A személyzet
6.1.1. A személyzet osztalyozasa
6.1.2. A kapcsolati személyzet iranyitasa
6.2. A folyamatok
6.2.2. Mi a folyamat?
6.2.3. Komplexitas és divergencia
6.2.4. Ellentmondasforrasok
6.2.5. Servuction. A szolgaltatasmarketing alapmodellje (A szolgaltatd rendszer)
6.3.  Fizikai bizonyitékok



6.4. A fogyaszto
6.5. Kiegészitd szolgaltatasok

VIl. FEJEZET A szolgéltat6 vallalatok marketing stratégiai(l)
7.1.A kiildetés
7.2.A cél meghatarozasa
7.3.Stratégiai valtozatok. A marketing stratégia kifejlesztése.
7.4.A bels6 marketing
7.4.1. A fogalom tartalma
7.4.2. Harom orientacio (irdnyzat)
7.4.3. Jellemvonasok és célok
7.4.4. A villalat 1égkore
7.5.Az interaktiv marketing
7.5.1. Interakci6 és mindség
7.5.2. Ellentmondasforrasok
7.5.3. Az interakcid kornyezete
7.5.4. A fogyaszt6i tapasztalat hasznositasa
7.6.Kapcsolati marketing
7.6.1. A fogalom tartalma
7.6.2. Hiuségesités
7.6.3. Hérom iskola
7.7.Ugyleti (tranzakcids) marketing

VIII. FEJEZET A szolgéltat6 vallalatok marketingtratégiai (11.)
8.1. Ertékesitési stratégiak
8.1.1. Lehetséges opciok
8.1.2. A Franchise
8.1.3. Szolgéaltatohaldzatok
8.2. Arstratégidk
8.3. Szinkronmarketing
8.4. A mindség javitasa
8.5. A termelékenység novelése
8.6. Egyéb fontos megoldasra varé feladatok
8.6.1. Az idodtényezo kezelése
8.6.2. A panaszhelyzetek kezelése
8.6.2.1.Elégedetlenség és reklamaciod
8.6.2.2.0t aranyszabaly
8.6.3. A fizetés

IX. FEJEZET A marketing tevékenység szervezése
9.1.Marketingtevékenység szervezési kerete
9.2.Marketingosztaly felépitése
9.3.Egyéb szempontok

X. FEJEZET A marketingprogram
10.1.Tartalom ¢€s osztalyozas
10.2.Stratégiai marketingprogram
10.3.Miiveleti marketingprogram



A kompetenciak kifejlesztése a tantargy segitségével:
A tantargy elsajatitasa utan a didk a kovetkez6 kompetencidkat fejlesztheti ki:

a szolgaltatas fogalmanak a meghatarozasa;

a szolgaltatasmarketing szakosodasanak a megértése;

a szolgaltatasok sajatossagainak megértése €s ezek hatdsanak tisztdzasa a marketing
tevékenységre;

a szolgaltatasok osztalyozasa;

a szolgaltato piac tartalméanak €s sajatossagainak tisztazasa;

a fontosabb piac tipusok elemzése;

a piac méreteinek ¢€s szerkezetének a meghatarozasa, elemzése;

szolgaltatas marketingmix-valtozok kidolgozasa kiilonbdzd szolgaltatd vallalatok
részeére;

az alapszolgaltatasok ¢s a kiegészitd szolgéltatdsok meghatarozasa;

a szolgaltataismindség fogalmanak a meghatarozasa ¢€s tisztdzasa, a tényezok ismerete,
a mindségmodell és a benne fellelhetd rések ismerete, a kivalto tényezdk azonositasa;
az innovacios folyamatok vezetése a szolgaltatasok tertiletén;

az szolgaltatadsok arainak a meghatarozésa;

az értékesitési csatornak kidolgozasa kiilonb6zo szolgaltatasok szamara;

az 0sztonzési politika megértése, sajatossagaik kovetkezményeinek az ismerete;

a személyzet Osztonzése kiilonbozo szolgaltatasmarketing tevékenységek elvégzésére;
a szolgaltatdsmarketing folyamatainak a vezetése;

a fogyaszto aktiv bekapcsolasa a marketing folyamatba;

a szolgaltato vallalatok szdmara a kiildetés és cél meghatarozasa;

a helyzetnek megfeleld stratégiai valtozok kivalasztasa;

a bels6 marketing, az interaktiv marketing, a kapcsolati marketing és a tranzakcios
marketing alkalmazasa barmilyen szolgaltato vallalatnal;

a szinkronmarketing alkalmazasa;

a szolgaltatdsok mindségének és a termelékenységének a novelése;

a panaszhelyzetek kezelése;

a megfelel6 fizetési modszerek kivalasztasa;

a szolgéltatasmarketing vezetése ¢s megtervezése kiillonbozd szolgaltatod vallalatoknal;
marketing programok kidolgozasa kiilonb6z0 szolgaltatasoknak.

Az el6adasokon hasznalt pedagogiai médszerek:

El6adas interaktiv modszerek alkalmazasaval;

A diadkok kérdéseinek a megvalaszolasa;

A fogalmak bemutatasa gyakorlati példakon keresztiil;
Alternativ magyarazatok bemutatasa;

A szeminariumokon hasznalt pedagdgiai modszerek:

Kiilonb6zd komplexitasu esettanulmanyok kidolgozasa;

Kiilonboz6 marketing tevékenységre jellemzo feladatok megoldasa;
A marketing tevékenység gyakorlati bemutatasa;

A fogalmak tisztazasa.



IV.

Kotelezo irodalom:

Szam Szerz6 Cim Hozzaférhetoség
1. OLTEANU, V. - CETINA, L Marketingul serviciilor, Bucuresti: Egyetemi kari
Editura Expert, 1994 konyvtar
2. VORZSAK, ALMOS. (kord.) | Szolgdltatismarketing, Kolozsvar, Egyetemi kari,
Alma Mater kiado, 2005 marketing tanszék
konyvtéara
3, VORZSAK, ALMOS. Marketingul serviciilor. Cluj-Napoca: | Egyetemi kari,
(coord.) Presa Universitara Clujeana, 2004 marketing tanszék
konyvtéra
4. ZAIT, A Marketingul serviciilor. lasi: Editura | Egyetemi kari
Sedcom Libris, 2002. konyvtar
V. Pedagogiai segédeszkozok felhasznalasa:
- Powerpoint prezentaciok;
- Szamitogeép
- Video projekttor
VI. A tematikus drarend:
Datum Tematika Alapfogalmak /kulcs szavak Rf fere}wla A dlak,Ok
Konyvészet bevonasa
1. Hét A Fizikai termék, szolgaltatas. Vorzsdk Almos Az ajanlott
szolgaltatasok | Szolgaltato agazat; a szolgaltato | (koord.), irodalom
és a marketing szektor fejlodését befolyasolod Szolgaltatasmarketin | attekintése,
tényezok, a g, gyakorlati
szolgaltatdsmarketing fejlédési Kolozsvér, Alma feladatok,
szakaszai; a szolgaltatas- Mater kiado, 2005, 1- | esettanulmanyok,
marketing szakosodasa; 18 o. példak
2. Hét A Megfoghatatlansag, Vorzsak Almos Az ajanlott
szolgaltatasok | Elvalaszthatatlansag, (koord.), irodalom
sajatossagai és Valtozekonysag, Roml¢konysag, | Szolgaltatasmarketin | attekintése,
osztalyozasuk A tulajdon hianya; g, gyakorlati
Kolozsvar, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
19-33 o. peldak
3. Hét A A szolgaltatasok kereslete, Vorzsak Almos Az ajanlott
szolgaltatasok | kinalata, ara, a naturalis piac, a (korod.), irodalom
piaca kezdetleges piac, a kifejlett piac, | Szolgaltatdsmarketin | attekintése,
a kvazipiacok, a monopol piac; g, gyakorlati
Kolozsvér, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
34-50 o. peldak




4. Hét A A termék, az ar, a hely, az Vorzsik Almos Az ajanlott
marketingmix 0sztonzés, a személyzet, a (koord.), irodalom
tartalma és folyamatok, fizikai bizonyitekok, | Szolgaltatasmarketin | attekintése,
szerkezet a a fogyaszto, a kapcsolodo g, gyakorlati
szolgéltatasok szolgaltatasok. Kolozsvar, Alma feladatok, ’
teriiletén Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,

51-56 o. peldak

5. Hét Az Az alapszolgaltatas, a kiegészitd | Vorzsak Almos Az ajanlott
alapszolgaltatas | szolgaltatas; a kisegitd (koord.), irodalom
és az ar szolgéaltatasok; potszolgaltatasok, Szolgaltatasmarketin attekintése,

szolgaltatdsmindsége; az ar; g, gyakorlati

bizomanyi dij, jutalék, illeték, Kolozsvar, Alma feladatok,

dij. Mater kiadé, 2005, | esettanulmanyok,
57-88 o. példak

6. Hét A hely és/vagy | A hely, a lokalizalas, értékesitési | Vorzsak Almos Az ajanlott
az  értékesités. | csatorna, értékesitési rendszer, (koord.), irodalom
az  Osztonzés. | belsd kommunikacid, kiilsd Szolgaltatasmarketin | attekintése,
marketingkom kommunikacio, a személyes g, gyakorlati
munikécio eladas, a szajreklam. Kolozsvar, Alma feladatok,

Mater kiadé, 2005, | esettanulmanyok,
88-103 o. példak

7. Hét A szolgaltatas- | Kapcsolati, modosito, Vorzsak Almos Az ajanlott
marketingmix | befolyasolo, elszigetelt (koord.), irodalom
sajatos valtozoi | személyzet, a szolgaltatas Szolgaltatdsmarketin | attekintese,

folyamata, servuction modell, a g, gyakorlati
kornyezet; Kolozsvar, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
104-132 o. példak

8. Hét A kiildetés, a | Belsé marketing, Kiilso Vorzsak Almos Az ajanlott
cél marketing, Interaktiv marketing, | (koord.), irodalom
meghatarozasa, tranzakcios marketing; Szolgaltatasmarketin éttekintés.e,

a stratégiai g, gyakorlati
valtozatok Kolozsvar, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
133-144 o. példak

9. Hét A belsd | Belsd vevok, az eredménylanc; a | Vorzsak Almos Az ajanlott
marketing vallalat 1égkore; az interakcid (koord.), irodalom
Az interaktiv | kornyezete; Szolgaltatasmarketin éttekintésg
marketing g, gyakorlati

Kolozsvar, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
144-159 o. példak




10. Hét | Kapcsolati Hiiségesités, a kliens értéke, Vorzsak Almos Az ajanlott
marketing. nanokapcsolatok; klasszikus (koord.), irodalom
Ugyleti piaci kapesolatok, specidlis piaci | Szolgaltatasmarketin | attekintése,
(tranzakcios) kapcsolatok, megakapcsolatok; g, gyakorlati
marketing Kolozsvar, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
, 159-174 o. peldak
11. Hét | Ertékesitési Szolgaltato halldzatok; Vorzsak Almos Az ajanlott
stratégiak. arstratégiak: rugalmas, egyéni, (koord.), irodalom
Arstratégiak. szavatolt, kompenzalt, Szolgaltatismarketin | attekintese,
kiegyenlitett. g, gyakorlati
Kolozsvar, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
175-184 o. peldak
12. Hét | Szinkronmarke | A sikerspiral. Vorzsak Almos Az ajanlott
ting. A kudarcspiral. (koord.), irodalom
A mindség | A pozitiv spiral. Szolgaltatasmarketin | attekintése,
javitasa. A negativ spiral. g, gyakorlati
Kolozsvar, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
185-197 o. példak
13. Hét | A A szolgaltatas iparositasa; Vorzsak Almos Az ajanlott
termelékenység | hasznos id6, semleges idd, (koord.), irodalom
novelése, az | szikségszerti id0, holtidd; Szolgaltatdsmarketin | attekintese,
idétényezd eléged.etlenség, reklamacio, g, gyakorlati
kezelése, a | fizetési formak; Kolozsvar, Alma feladatok,
fizetés. Mater kiado, 2005, esettanulmanyok,
197 - 210 0. peldak
14. Hét | A marketing | Szervezeti struktura, funkcionalis | Vorzsak Almos Az ajanlott
tevékenység szervezeEs; stratégiai program, (koord.), irodalom
szervezése, a | Stratégiai tervezés, operativ Szolgaltatiasmarketin | attekintese,
marketingprogr | Program. g, gyakorlati
am. Kolozsvar, Alma feladatok,
Mater kiado, 2005 esettanulmanyok,
példak




A szemindrium témak:
1. Szeminarium — Ismerkedés — A szeminariumi tevékenység ismertetése. Bevezetés a szolgaltatas
szektorba

2. Szeminarium — Szolgéltatdsok mindségének mérése. Professzionalis szolgaltatasok

Charlene Pleger Bebko, Service intangibility and its impact on consumer expectations of
service quality, Journal of Services Marketing, Vol. 14, No. 1, 2000, pp. 9-26. 13 oldal

Ana M. Diaz-Martin, Victor Iglesias, Rodolfo Vazquez, Augustin V. Ruiz, The use of
quality expectations to segment a service market, Journal of Services Marketing, Vol. 14,
No. 2, 2000, pp. 132-146. 11 oldal

Mrugank V. Thakor, Anand Kumar, What is a professional service? A conceptual
rewiew and bi-national investigation, Journal of Services Marketing, Vol. 14, No. 1,
2000, pp. 63-82. 15 oldal

Mike Reid (2008), Contemporary Marketing in professional services, Journal of Service
Marketing, 22/5, 374-384.

Susan Freeman, Mark Sandwell, (2008), Professional Service firms entering emerging
markets: the role of network relationship, Journal of Services Marketing 22/3 — 198-212.

3. Szeminarium — Pénziigyi szolgéltatasok

Jeffrey Strieter, Ashok K. Gupta, S.P. Raj and David Wilemon, Product management and
the marketing of financial services, Journal of Services Marketing, Vol. 11, No. 2, 1997,
pp. 128-149. 18 oldal

Richard Germain, Were banks marketing themselves well from a segmentation
perspective before the emergence of scientific inquiry on services marketing?, Journal of
Services Marketing, Vol. 14, No. 1, 2000, pp. 44-62. 15 oldal

4. Szemindrium — Turizmus. Sport.

Anil Mathur, Elaine Sherman, Oportunities for marketing travel services to new-age
elderly, Journal of Services Marketing, Vol. 12, No. 4, 1998, pp. 265-277. 11 oldal

Janet R. McColl-Kennedy and Tina White, Service provider training programs at odds
with customer requirements in five-star hotels, Journal of Services Marketing, Vol. 11,
No. 4, 1997, pp. 249-264. 13 oldal

Kenneth A. Hunt, Terry Bristol, R. Edward Bashaw, A conceptual approach to
classifying sports fans, Journal of Services Marketing, Vol. 13, No. 6, 1999, pp. 439-452.
13 oldal

Scott W. Kelley, K. Douglas Hoffmann, Sheila Carter, Francise relocation and sport
introduction: a sports marketing case study of the Carolina Hurricanes’ fan adoption plan,
Journal of Services Marketing, Vol. 13, No. 6, 1999, pp. 469-480. 11 oldal



5. Szeminarium — Egészségiigyi szolgaltatasok. Mobiltelefon szolgaltatasok.

Thomas L. Powers, Eric P. Jack, (2008), Using Volume Flexibile Strategies, to improve
costumer satisfaction and performance in health care services, Journal of Service
Marketing, 22/3 188-197.

Douglas Amyx, John C. Mowen, Robert Hamm, Patient satisfaction: a matter of choice,
Journal of Services Marketing, Vol. 14, No. 7, 2000, pp. 557-572. 12 oldal

Rapp Adam, Rapp Tammy, Schillewaert Niels, 2008, An empirical Analysis of e-service
implementation: antecedents and the resulting value creation, Journal of Services
Marketing 22-1, p. 24-36 -12 oldal

Ziqi Liao, Ximping Shi, (2009), Consumer perceptions of internet based e-retailing: an
empirical research in Hong Kong, Journal of Services Marketing, 23/1 24-30

Hung Humphry, Y.H. Wong (2009), Information transparency and digital privacy
protection: are they mutually exclusive int he provision of e-service?, Journal of Service
Marketing, 23/3 (154-164).

Archana Kumar, Heejin Lim, (2008), Age differences in mobile service perceptions:
comparison of Generation Y and baby boomers, Journal of Service Marketing, 22/7, 568-
577

6. Szeminarium — Nonverbdlis kommunikacié, Zene, Humor, Szajreklam a szolgaltatasok teriiletén.

D.S. Sundaram, Cynthia Webster, The role of nonverbal communication in service
encounters, Journal of Services Marketing, Vol. 14, No. 5, 2000, pp. 378-391. 11 oldal

Steve Oakes, The influence of the musicscape within service environments, Journal of
Services Marketing, Vol. 14, No. 7, 2000, pp. 539-556. 15 oldal

Douglas L. Fugate, The advertising of services: what is an appropriate role for humor?,
Journal of Services Marketing, Vol. 12, No. 6, 1998, pp. 132-146. 15 oldal

W. Glynn Mangold, Fred Miller, Gary R. Brockway, Word-of-mouth communication in
the service marketplace, Journal of Services Marketing, Vol. 13, No. 1, 1999, pp. 73-89.
14 oldal

Philip E. Varca, Work stress and customer service delivery, Journal of Services
Marketing, Vol. 13, No. 3, 1999, pp. 229-241. 10 oldal

7. Szeminarium — Belsé marketing. Szérakoztaté ipar. Erzelmek szerepe a szolgaltatasok teriiletén.

Gounaris Spiros, (2008), The notion of internal market orientation and employee job
satisfaction: some preliminary evidence, Journal of service marketing, 22/1.

Kirk L. Wakefield, Victoria D. Bush, Promoting leisure services: economic and
emotional aspects of consumer response, Journal of Services Marketing, Vol. 12, No. 3,
1998, pp. 209-222. 10 oldal



— Philip E. Varca, (2009), Emotional empaty and front line employees: does it make sense
to care about the costumer, Journal of Service Marketing, 23/1, 51-56

— Michael S. McCarthy, Eugene H. Fram, An exploratory investigation of customer
penalties: assessment of efficacy, consequences, and fairness perceptions Journal of
Services Marketing, Vol. 14, No. 6, 2000, pp. 479-501. 20 oldal

VII. Az ismeretek értékelési modja:
- irasbeli vizsga - 85%
- szemindriumi tevékenység értékelése - 15%

VIII. Szervezdi és kiilonleges helyzetek kezelése:
- Barmilyen szabalysértés biintetése az érvénybe 1év0 rendeletek alapjan torténik.

IX.  Ajanlott konyvészet:

Szam Szerzé Cim Hozzaférhetéség
1. BERRY, L. - Marketing Services: Competing Through Konyvtar
PARASURAMAN, A. Quality. New York: The Free Press, 1991
2. CETINA, L. Marketingul competitiv in domeniul Konyvtar
serviciilor. Bucuresti: Editura Teora, 2001
3. COWEL, D. Dezvoltarea si lansarea unui serviciu, in Konyvtar

Thomas M., J., Manual de marketing,
Bucuresti: Editura Codecs, 1998

4, COWEL, D. The Marketing of Services. London: Konyvtar
Butterworth-Heinemann, 1993

5. FRUIJA, I. - JIVAN, A. | Serviciile — domeniu de marketing specific. Konyvtar

—PORUMB, E. Timisoara: Editura Nero-G, 2003

6. OLTEANU, V. Marketingul serviciilor. Bucuresti: Editua Konyvtar
Uranus, 1999

7. PAYNE, A. The Essence of Services Marketing. New Konyvtar
York: Prentice Hall, 1993

8. SOMESAN, C. Marketingul serviciilor de afaceri. Cluj- Konyvtar
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