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DALYKO (MODULIO) APRASAS

Dalyko (modulio) pavadinimas

Kodas

Paslaugy rinkodara

Déstytojas (-ai)

Padalinys (-iai)

Koordinuojantis: Asist. Dr. Rasuolé Andruliené

Kitas (-i):

Ekonomikos ir verslo administravimo fakultetas
Saulétekio al. 9, I rimai, LT 10222 Vilnius

Studiju pakopa

Dalyko (modulio) tipas

Pirmoji

Privalomasis

Igyvendinimo forma

Vykdymo laikotarpis

Vykdymo kalba (-0s)

Auditoriné

Pavasario semestras

Lietuviy

Reikalavimai studijuojanciajam

ISankstiniai reikalavimai: Rinkodaros pagrindai

Dalyko (modulio)
apimtis kreditais kravis

Visas studento darbo

Kontaktinio darbo
valandos

Savarankisko darbo
valandos

5 130

48

82

Dalyko (modulio) tikslas: studiju programos ugdomos kompetencijos

Dalyko tikslas — suteikti teorinius ir praktinius paslaugy rinkodaros pagrindus, supazindinti su naujausiomis
paslaugy rinkodaros aktualijomis, vystymosi tendencijomis ir koncepcijomis, sistemiSkai pristatyti
svarbiausius vidinius bei iSorinius veiksnius, salygojancius paslaugy rinkodaros sprendimus ir veiksmus.

Dalyko (modulio) studijy siekiniai

Studijuy metodai

Vertinimo metodai

Gebés suprasti paslaugy svarbg Siuolaikinéje
ekonomikoje ir vertinti paslaugy rinkodaros

TNV —

rinkodaros strategija.

Gebés suprasti ir paslaugy organizacijai
parinkti efektyviausius 4P rinkodaros
komplekso elementus (produktas, kaina,
paskirstymas ir rémimas), atsizvelgiant j
specifines paslaugy ypatybes.

Atsizvelgiant j vertés kiirimo svarbg paslaugy
organizacijose, supras paslaugy procesy
projektavimo ir valdymo svarba, paslaugy
paklausos ir pajégumy subalansavimo
galimybes, paslaugy aplinkos ir klientus
aptarnaujanéio personalo jtaka suvokiamai
paslaugy kokybei.

Gebés suprasti rysiy su klientais vystymo
jtaka klienty lojalumui ir paslaugy jmoniy
pelningumui.

Gebés metodiskai vertinti paslaugy kokybe,
gerinti paslaugy jmonés veiklos efektyvumag
ir produktyvumag bei taikyti klienty

Paskaitos, seminarai, atvejy
analizé ir diskusijos,
individualus medziagos
studijavimas, grupinis
darbas ir jo rezultaty
pristatymas.

Testas (uzdarojo tipo
klausimai), grupinis darbas ir
jo pristatymas, egzaminas
(uzdarojo tipo klausimai).




pasitenkinimo stebéjimo ir vertinimo
modelius (angl. SERVQUAL, GAP ir kt.).

Kontaktinio darbo valandos Savarankmkﬂ studijy laikas ir
uzduotys
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1. Paslaugy rinky, produkty ir 8 4 12 | 20 | Wirtz, J. (1-3 sk.; 3-92p.)
vartotojy samprata: jvadas | Wirtz, J. ir Lovelock, C.H. (1
paslaugy rinkodarg, vartotojy sk.; 2-103 p.)
clgsena paslaugy kontekste, 7P Papildomos literatiiros ir atvejy
rinkodaros kompleksas, paslaugy analize
pozicionavimas konkurencingose
rinkose
2. 4P modelio taikymas paslaugy | 10 4 14 | 22 | Wirtz, J. (4-7 sk.; 93-234 p.)
rinkodaroje: paslaugy produkty ir Wirtz, J. ir Lovelock, C.H. (2
prekés zenkly kiirimas, paslaugy sk.; 104-257 p.)
fiziniai ir elektroniniai paskirstymo Papildomos literatiiros ir atvejy
kanalai, kainy nustatymas ir analizé, grupinis darbas
pajamy valdymas, paslaugy
rémimas ir klienty $vietimas
3. Rysiy su klientais valdymas 6 4 10 | 20 | Wirtz, J. (8-11 sk.; 235-368 p.)
(3P): procesy kurimas ir valdymas Wirtz, J. ir Lovelock, C.H. (3
paslaugy organizacijose, paklausos sk.; 258-403 p.)
ir pasitilos valdymas, paslaugy Papildomos literatiiros ir atvejy
aplinkos karimas, personalo analiz¢, grupinis darbas
valdymo svarba paslaugy
organizacijose
4. RySiy su klientais vystymas: 4 2 6 12 | Wirtz, J. (12-13 sk.; 369-444
rysiy su klientais valdymas ir p.)
klienty lojalumo didinimas, skundy Wirtz, J. ir Lovelock, C.H. (4
tvarkymas ir paslaugy garantijos sk.; 404-477 p.)
Papildomos literatiiros ir atvejy
analizeé, grupinis darbas
5. Paslaugy kokybés ir 4 2 6 8 | Wirtz (14-15 sk.; 435-503 p.)
produktyvumo gerinimas: Wirtz, J. ir Lovelock, C.H. (5
paslaugy kokybés ir produktyvumo sk.; 476-545 p.)
gerinimas, klienty pasitenkinimo Atvejy analizé
stebéjimo ir vertinimo modeliy
taikymas (angl. SERVQUAL, GAP
ir kt.)
IS viso | 32 16 48 82
Vertinimo strategija | Svoris Atsiskaitymo | Vertinimo kriterijai
proc. laikas
Tarpinis atsiskaitymas | 20 Semestro Tarpinio atsiskaitymo testg sudaro 20 vienodos vertés uzdaro
(testas) viduryje tipo klausimy (i§ 1 ir 2 temy). Vertinimui taikoma 10 baly

skalé.

e  Teisingo atsakymo verté — 0,5 balai, neteisingo atsakymo
verté — 0 baly;

e Bendra maksimali surinkty baly verté lygi 10.

Neatsiskaicius tarpinio testo, egzamino laikyti neleidziama.

Grupinis darbas ir jo 40

pristatymas

Viso semestro

metu

Darbo tema suderinama su dalyka déstanciu déstytoju. Grupinis
darbas atliekamas rastu (15-20 psl.), rezultatai pristatomi
seminary metu. Grupinio darbo atlikimo lygis vertinamas




vadovaujantis Siais kriterijais (100 proc. lygu auks¢iausiam

jvertinimui — 10):

e Temos teorinis pagrindimas, naudojant naujas ir aktualias
mokslo publikacijas — 20 proc.

e  Atvejo analizé ir tyrimas, pagrjstas teoriniais aspektais —
40 proc.

e  Sklandus, ai8kus, jtraukiantis pristatymas — 20 proc.

e Komandinis darbas, matomas aiSkus kiekvieno komandos
nario jsitraukimas, darby pasidalijimas — 20 proc.

Neatsiskaicius grupinio darbo ir jo nepristacius seminary metu,

egzamino laikyti neleidziama.

Egzaminas (testas) 40 Egzaminy Egzamino testa sudaro 20 vienodos vertés uzdaro tipo klausimy
sesijos metu (i 3-5 temy). Vertinimui yra taikoma 10 baly skalé.
e  Teisingo atsakymo verté — 0,5 balai, neteisingo atsakymo
verté — 0 baly;
e Bendra maksimali surinkty baly verté lygi 10.
Galutinis studento Ziniy jvertinimas yra testo (20 proc.),
grupinio darbo (40 proc.) ir egzamino (40 proc.) jvertinimy
procentiné suma.
Egzamino vertinimo Svoris Atsiskaitymo | Vertinimo Kkriterijai
eksternu strategija proc. laikas
Individuali uzduotis ir | 30 Iki egzamino Individualios uzduoties tema suderinama su dalyka déstanciu
jos pristatymas déstytoju. Uzduotis atlieckama rastu (10 psl.), rezultatai
pristatomi iki egzamino datos (pristatymo laikas i§ anksto
derinamas su déstytoju). Uzduoties atlikimo lygis vertinamas
vadovaujantis $iais kriterijais (100 proc. lygu auks¢iausiam
jvertinimui — 10):
e Temos teorinis pagrindimas, naudojant naujas ir aktualias
mokslo publikacijas — 20 proc.
e  Atvejo analizé ir tyrimas, pagristas teoriniais aspektais —
60 proc.
e  Sklandus, aiSkus, jtraukiantis pristatymas — 20 proc.
Neatsiskaicius individualios uZzduoties ir jos nepristacius iKi
egzamino datos, egzamino laikyti neleidziama.
Egzaminas (testas) 70 Egzaminy Egzamino testg sudaro 20 vienodos vertés uzdaro tipo klausimy
sesijos metu (i$ 1-5 temy). Vertinimui yra taikoma 10 baly skalé.
e  Teisingo atsakymo verté — 0,5 balai, neteisingo atsakymo
verté — 0 baly;
e Bendra maksimali surinkty baly verté lygi 10.
Galutinis studento Ziniy jvertinimas yra individualios uzduoties
(30 proc.) ir egzamino (70 proc.) jvertinimy procentiné suma.
Autorius (-iai) Leidimo | Pavadinimas Periodinio Leidimo vieta ir
metai leidinio Nr. leidykla
Privalomoji literatiira
Wirtz, J. 2022 Essentials of Services Marketing 4" Ed. Pearson
Wirtz, J. & Lovelock, | 2022 Services Marketing: People, 9t Ed. World Scientific
C.H. Technology, Strategy Publishing Co. Inc.
Autorius (-iai) Leidimo | Pavadinimas Leidinio Puslapiai
metai pavadinimas, Nr.
Papildoma literatiira
Marcos, A. M. B. D. 2022 Service quality, customer satisfaction | The TQM 957-978
F., & Coelho, A. F. D. and customer value: holistic Journal, 34(5)
M. determinants of loyalty and word-of-
mouth in services.
Raza, S.A., Umer, A., | 2020 Internet banking service quality, e- The TQM Journal, | 1443-1466
Qureshi, M.A. & customer satisfaction and loyalty: the | 32(6)
Dahri, A.S. (2020) modified e-SERVQUAL model
Cetin, G. 2020 Experience vs quality: predicting The Service 1167-1182
satisfaction and loyalty in services Industries Journal,
40(15-16)




