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Spezialisierung Dienstleistungsmanagement/SMV  

Sommersemester 2023 

Im Sommersemester 2023 bietet der Lehrstuhl für Marketing & Dienstleistungsmanagement für 
Studierende der Bachelorstudiengänge Betriebswirtschaftslehre (H-VIII oder I-VIII) und Sportöko-
nomie (B 6) eine Veranstaltung zu folgendem Thema an: 

Customer Care 

Inhalt der Veranstaltung 
Die Veranstaltung „Customer Care“ baut auf den Grundlagen des Dienstleistungsmanagements 
auf und vertieft insbesondere kundenspezifische Themen. So kommt dem Kunden auf Grund der 
Integrativität von Dienstleistungen eine besondere Rolle während der Dienstleistungserstellung 
– aber auch davor und danach – zu. In dieser Veranstaltung begleiten wir Konsumenten auf ihrer 
gesamten Customer Journey und beleuchten, u .a. welche Quelle Kunden zur Entscheidungsfin-
dung heranziehen, welche Faktoren die Qualitätswahrnehmung und Kundenzufriedenheit beein-
flussen, wann Kundenloyalität entsteht und wie auch nach einer negativen Customer Experience 
Kunden durch eine effektive Service Recovery weiterhin „Fan“ des Unternehmens sein können. 
Die Veranstaltung ist zu diesem Zweck entlang des Gaps-Model aufgebaut. Zu den jeweiligen 
Themenblöcken werden Methoden und Tools (u. a. Mystery Shopping, Critical Incident Techni-
que, SERVQUAL-Ansatz) diskutiert und in der Übung vertieft, die die Studierenden dazu befähi-
gen, Dienstleistungsprozesse im Sinn des „Customer Care“ zu managen. 

Kompetenzerwerb 
Durch den erfolgreichen Besuch dieser Veranstaltung …  

• … vertiefen Studierende ihre Kenntnisse zentraler Konzepte und Inhalte des Dienstleis-
tungsmanagements, indem sie sich intensiv mit der Rolle des Konsumenten bzw. Kunden 
auseinandersetzen. 

• … verstehen Studierende die Bedeutung von Customer Care und können eigenständig 
Anwendungsbeispiele identifizieren. 

• … erlernen Studierende Methoden und Tools, die sie dazu befähigen, Dienstleistungspro-
zesse zielführend zu konzipieren, analysieren und optimieren.  

• … werden Studierenden durch die selbstständige Bearbeitung (praxis-)relevanter Frage-
stellungen, dazu befähigt, Lösungsmöglichkeiten und Handlungsempfehlungen zu spezi-
fischen (Praxis-)Problemen zu konzipieren.  

• … stärken Studierende ihre Fähigkeit, kollaborativ und kooperativ in Gruppen zu arbeiten.  
• … bauen Studierende ihre Diskussionsfähigkeiten aus, indem sie komplexe Sachverhalte 

effektiv reflektieren. 
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Veranstaltungsformat 
Die Veranstaltung besteht aus wöchentlichen Vorlesungen kombiniert mit vertiefenden Übun-
gen. 

Kurssprache 
Deutsch 

Weiterer Ablauf 
Die Anmeldung zur Veranstaltung ist von Montag den, 17. April 2023, 08:00 Uhr bis Freitag, 
den 28. April 2023, 23:59 Uhr über cmlife möglich. Abmeldungen sind ebenfalls bis zum 28. April 
2023 (23:59 Uhr) möglich.  

Bitte beachten Sie, dass im ersten Veranstaltungsslot am 18. April 2023 um 14:00 Uhr das MuSe-
Networking Event stattfindet, zu dem wir uns alle in H 22 treffen. Die eigentliche Kick-Off Ver-
anstaltung zum Kurs sowie die erste Vorlesungseinheit finden am 25. April 2023 um 14:15 Uhr 
in S 58 statt. 

Bitte tragen Sie sich für weitere Informationen in den dazugehörigen E-Learning Kurs ein. Dort 
findet auch die Kommunikation im Laufe des Semesters statt. Das Passwort erhalten Sie in der 
Kick-Off Veranstaltung.  

Für das Semester gelten folgende Zeitfenster. Die genauen Termine entnehmen Sie bitte cmlife! 

 Vorlesung:   Dienstag, 14:15 – 15:45 Uhr (S 58, RW I) 
 Übung (Gruppe 1):  Donnerstag, 12:00 – 14:00 Uhr (S 85, Sport) 
 Übung (Gruppe 2):  Donnerstag, 14:00 – 16:00 Uhr (S 85, Sport) 

Zur besseren Planung bitten wir Sie, sich ebenfalls in einer der Übungsgruppen über cmlife ein-
zutragen. Die Übungen sind im Sinne eines Kleingruppenkonzeptes angelegt und sollen die fach-
liche Interaktion zwischen Studierenden untereinander und der Dozentin fördern. Bei Bedarf wird 
eine dritte Übungsgruppe angeboten. 

 
Wir freuen uns darauf, Sie bald in unserer Veranstaltung begrüßen zu dürfen! Sollten Sie vorab 
Fragen zum Format der Veranstaltung haben, wenden Sie sich bitte an Laila Auerochs (laila.auer-
ochs@uni-bayreuth.de). 
 
 
 
Bayreuth, 30.03.2023 
 
Gez. Prof. Dr. Nicola Bilstein 
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