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Cielom predmetu je sprostredkovat Studentom poznatky o Specifikach marketingu sluzieb a vysvetlit
dbsledky nehmotnosti, variability, neoddelitelnosti produkcie a spotreby a d'alSich charakteristik sluzieb
pre marketingove rozhodovanie. Predmet rozvija schopnost Studentov analyzovat proces poskytovania
sluzby z pohladu zékaznika aj poskytovatela a aplikovat principy marketingu sluzieb pri tvorbe ponuky,
zakaznickej skusenosti a dinodobych vztahov so zakaznikmi.

Podmienky na absolvovanie predmetu

Priebezné hodnotenie predstavuje 20 % celkového hodnotenia predmetu. Z toho 10 % tvori aktivna ucast a
rieSenie priebeznych Uloh pocas vyucby a 10 % vypracovanie semestralnej prace zameranej na aplikaciu
poznatkov z marketingu sluzieb.

Zavere¢ne hodnotenie je realizované formou pisomného testu, v ramci ktoreho student preukazuje
osvojenie teoretickych poznatkov, porozumenie zakladnym principom marketingu sluzieb a schopnost
aplikovat ich pri rieSeni konkrétnych problémov. Zaverec¢ny test predstavuje 80 % celkového hodnotenia.

Pre Uspesné absolvovanie predmetu musi $tudent dosiahnut minimalne 56 % z celkového hodnotenia.

ZavereCna hodnotiaca stupnica:

A 1,0 vyborne - vynikajuce vysledky len s minimalnymi chybami <92 - 100 % >;

B 1,5 velmi dobre - nadpriemerne vysledky s mensimi chybami <83 - 91 %>;

C 2,0 dobre - vcelku dobré, priemerné vysledky <74 - 82 %>;

D 2,5 uspokojivo - dobré vysledky, ale vyskytuju sa vyznamne chyby <65 -73 %>;

E 3,0 dostatoc¢ne - vysledky vyhovuju minimalnym kritériam <56 - 64 %>;

FX 4,0 nedostatoc¢ne - absolvovanie predmetu si vyZzaduje vynaloZit eSte znacné Usilie a mnozstvo prace
zo strany Studenta <0 - 55 %>.

Uspesné absolvovanie predmetu podmiefiuje tieZ pravidelna Ucast na vyu&be. Povolené su maximalne 2
absencie bez udania dévodu. V pripade individualneho harmonogramu Studia je nutna minimalne 50 %
ucast na vyucbe. Absencie nad rémec povoleného mnozstva su zdévodnovane a ospravedinovane
individualne, pricom do Uvahy sa beru relevantne dévody a nepredvidatelné zavazne okolnosti.



Vysledky vzdelavania

Student po absolvovani predmetu ziska tieto vedomosti, zruénosti a kompetencie:

1) Teoretické zazemie (vedomosti):

rozumie charakteristickym vlastnostiam sluzieb a ich désledkom pre marketingove riadenie,
pozna zakladné rozdiely medzi marketingom sluzieb a marketingom hmotnych produktov,
rozumie Specifikam spotrebitel'skeho spravania a rozhodovania pri vybere a vyuzivani sluzieb,
pozna principy tvorby a riadenia ponuky sluzieb a rozsireneho marketingoveho mixu sluzieb,

rozumie vyznamu znacky, dévery a marketingovej komunikacie pri znizovani vnimaneho rizika spojeneho
So sluzbami,

pozna vyznam procesov, ludskeho faktora a materialneho prostredia pri poskytovani sluzieb,
rozumie vztahom medzi kvalitou sluzby, spokojnostou zakaznika, zakaznickou skusenostou a lojalitou,

pozna zakladneé principy riadenia dopytu, kapacity, cien a produktivity v organizaciach poskytujucich
sluzby.

2) Prakticke zazemie (zru¢nosti):
dokaze analyzovat ponuku sluzby a spdsob jej marketingového uchopenia,

dokaze identifikovat jednotliveé fazy zékaznickej cesty a kritické kontaktné body medzi poskytovatelom
sluzby a zakaznikom,

vie analyzovat marketingové a komunikacné aktivity organizacie poskytujucej sluzby,

dokaze posudit faktory ovplyviujuce kvalitu sluzby a zakaznicku skUsenost,

vie aplikovat poznatky z marketingu sluzieb pri rieSeni konkrétnych marketingovych problémov,

dokaze navrhnut vhodné opatrenia pri zlyhani sluzby a pri budovani dihodobého vztahu so zakaznikom,
dokéaze spracovat a prezentovat odbornu tému alebo pripadovu analyzu z oblasti marketingu sluzieb.

3) Kompetencie:

dokaze kriticky posudzovat marketingove rozhodnutia organizacii poskytujucich sluzby,

je schopny prepajat teoretické poznatky s konkrétnymi situdciami z marketingovej praxe,

dokaze samostatne identifikovat problém v procese poskytovania sluzby a navrhnut primerané riesenie,

je schopny posudzovat sluzbu suc¢asne z perspektivy zakaznika a poskytovatela,



dokaze odborne argumentovat, obhajit navrhované rieSenie a zdévodnit vyber pouzitych marketingovych
nastrojov,

rozvija schopnost timovej spoluprace, odbornej komunikacie a prezentacie vysledkov vlastnej prace

Struéna osnova predmetu

Charakteristika sluzieb a Specifika marketingu sluZieb.
Spotrebitel'ske spravanie a rozhodovanie pri sluzbach.
Znacka, dévera a marketingova komunikacia sluzieb.
Tvorba a Struktura ponuky sluzieb.

Proces poskytovania sluzby a zakaznicka cesta.
Ludsky faktor v marketingu sluzieb.

Materialne prostredie a fyzicke dokazy sluzby.

Kvalita sluzieb, spokojnost a zakaznicka skusenost.
Vztahy so zakaznikmi, lojalita a rieSenie zlyhani sluzby.
Riadenie dopytu, kapacity, cien a produktivity sluzieb.

Sylabus predmetu

Predmet sa venuje Specifikam marketingu sluzieb a ich désledkom pre marketingove rozhodovanie.
Pozornost je venovana spotrebitel'skému rozhodovaniu, tvorbe a komunikacii ponuky sluzieb, znacke a
dbvere, procesu poskytovania sluzby, zakaznickej ceste, ulohe zamestnancov a zakaznikov, materialnemu
prostrediu sluzby, kvalite a zékaznickej skusenosti. Zavere¢na cast predmetu sa zameriava na budovanie
vztahov a lojality, riesenie zlyhani sluzieb a riadenie dopytu, kapacity, cien a produktivity.
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Jazyk, ktorého znalost je potrebna na absolvovanie predmetu

slovensky jazyk



