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Forkunskaper
Grundlaggande behdrighet

Du behover ocksa:
Engelska 6

Eller:
Engelskaniva 2

Mal

Efter avslutad kurs forvantas studenten kunna:



« redogora for och applicera grundléggande begrepp inom tjanstemarknadsforing

« forklara och applicera olika ansatser inom relations- och tjanstekvalitet

» beskriva, analysera och utvérdera de processer som formar ett tjansteerbjudande

» forklara och applicera modeller for en kundfokuserad organisation

« analyseraett foretags situation och utforma en effektiv strategi for
tjansteproduktion

« forklara och applicera Design Thinking pa ett foretags besl utssituation

Innehall

Kursen innehdller:

 betydelsen av tjanster och relationer
 sardragen hostjanster och tjanstekonsumtion
» kvalitet i tjanster och relationer

 det utvidgade tjénsteerbjudandet

* principer for service management

e varumérkesrelationer och image

* design thinking for tjansteprocesser

Undervisningsformer
Undervisningen bestar av forel dsningar och seminarier.

Examination
Kursen beddms med betygen A, B, C, D, E eller F.

Kursen examineras genom individuell skriftlig examination 4 hp och en gruppuppgift
som avrapporterasi skrift 2,5 hp och muntligt 1 hp.

Betyget A utgor det hogsta betygssteget, resterande betyg foljer i fallande ordning dér
betyget E utgor det |agsta betygssteget for att vara godkand. Betyget F innebér att
studentens prestationer bedémts som underkanda.

Omexamination gesi enlighet med Lokaaregler for kurs och examination pa
grundniva och avancerad nivavid Linnéuniversitetet.

| det fall student med funktionsnedséttning har rétt till sérskilt pedagogiskt stod beslutar
examinator om anpassad eller alternativ examination.

Kursvardering

Kursvérdering genomférs under kursen eller i ndra anslutning till kursens avslutning.
Resultat och analys av genomford kursvardering ska skyndsamt aterkopplastill de
studenter som genomfort kursen. Studenter som deltar vid nasta kurstillfélle ska senast
vid kursstart informeras om foregdende kursvarderingsresultat och genomforda
forandringar i kursen.

Overlappning
Kursen kan inteingdi examen med annan kurs, varsinnehdll helt eller delvis

dverensstammer med innehdllet i f6ljande kurs/kurser:
1FE452 med 7,5 hp.



Ovrigt
Examination sker pa kurstillfallets angivna undervisningssprak.

Kurdlitteratur och dvrigaléromedel

Obligatorisk litteratur
Gronroos, C. Service Management and Marketing — Managing the Service Profit Logic.
United Kingdom: John Wiley & Sons Ltd. Senaste upplaga. Cirka 500 sidor.

Ovriga laromedel
Vetenskapliga artiklar. Cirka 200 sidor



