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Forkunskaper
Foretagsekonomi I, 15 hp eller minst 7,5 hp organisation eller marknadsforing.

Mal

Efter genomgangen kurs forvéntas studenten kunna:

e Dbeskriva dmnets teoretiska bakgrund och framvéxt

e redogora for tjanstesamhallets utveckling och betydelse

e redogora for och analysera servicelogikens kédrna och inflytande pa saval
konsument- som affarsmarknader

e redogora for och analysera grundldggande begrepp och modeller inom Service
Management

e redogodra for och analysera olika aktdrer och deras roller i serviceprocessen samt
olika typer av servicelandskap, sévél traditionella som virtuella

e redogora for relationsmarknadsforing

Innehall

Kursen innehaller:

tjianstesamhallets roll och framvéaxt

servicelogik som grund fo6r marknadskommunikation
servicelandskapet och dess utformning

personalens roll och kundens/konsumentens betydelse som medaktor
tjansteerbjudandet och dess utveckling

relationsmarknadsforing



Undervisningsformer
Undervisningen bestar av foreldsningar, seminarier, praktikfall och gruppuppgifter.
Obligatoriska moment framgar av schemat.

Examination

Kursen bedoms med betygen A, B, C, D, E, Fx eller F.

Kursen examineras genom skriftliga rapporter och muntliga presentationer i
seminarieform.

Betyget A utgor det hdgsta betygssteget, resterande betyg foljer i fallande ordning dér
betyget E utgor det 1agsta betygssteget for att vara godkénd. Betyget F innebar att
studentens prestationer bedomts som underkénda.

Efter varje ordinarie examinationstillfélle foljer minst en fornyad examination i néra
anslutning till den tidpunkt resultatet av den ordinarie examinationen meddelats. Vid
skriftlig tentamen ges totalt minst fem tillféllen att tentera for den kursplan till vilken
studenten antagits. Vanligtvis ges tre tillfdllen per ldsar. Studenter som fétt underként pa
rapporter kan komplettera efter examinators anvisningar for att uppné godként resultat.

Betygskriterier for A-F-skalan kommuniceras skriftligt till studenten senast i samband
med kurs-/delkursstart, liksom hur sammanvégning av betyg pa enskilda
examinationsmoment till slutligt kursbetyg sker.

Kursvirdering

En skriftlig kursvirdering genomfors och sammanstlls i en rapport, vilken arkiveras vid
fakulteten. Resultatet och eventuellt vidtagna atgarder kommuniceras av kursansvarig
och presenteras for studenterna vid nésta kurstillfdlle eller pd annat sitt som
kursansvarig finner ldmpligt. Andra typer av kursvérderingar, exempelvis 16pande under
kursens géng eller samtal med studenterna forekommer och uppmuntras i syfte att
sakerstilla kontinuerlig kvalitetsutveckling.

Overlappning
Kursen kan inte ingé i examen med annan kurs, vars innehdll helt eller delvis
overensstimmer med innehallet i denna kurs: Kursen 6verlappar 1FE665.

Kurslitteratur och 6vriga laromedel

Obligatorisk litteratur

Godson, M. Relationship Marketing. Oxford: Oxford University Press. Senste
upplagan. Ca 360 s.

Wilson, A. Zeithaml, A. Bitner M. J. och Gremler, D. Services Marketing: Integrating
Focus Across the Firm. New York, NY: McGraw-Hill Publishing Co. Senaste
upplagan. Ca 620 s.

Vetenskapliga artiklar, ca 100 s.
Referenslitteratur
Armstrong, G. Kotler, P. Harker, M. och Brennan, R. Marketing an Introduction.

Essex: Pearson Education Limited. Senaste upplagan. Ca 650 s.

Bruhn, M. och Georgi, D. Service Marketing: managing the service value chain.
Harlow; Pearson Education Limited. Senaste upplagan. Ca 500 s.

Gronroos, C. Marknadsforing i tjdnsteféretag. Malmo: Liber Ekonomi. Senaste
upplagan. Ca 200 s.

McKnight, L. W. och Wroclawski, J. Internet Service. Cambridge: MIT Press. Senaste
upplagan. Ca 350 s.



Normann, R. Service Management - Ledning och strategi i tjdnsteproduktion.
Malmo: Liber Ekonomi. Senaste upplagan. Ca 210 s.

Patel, R. och Davidson, B. Forskningsmetodikens grunder. Lund: Studentlitteratur.
Senaste upplagan. Ca 150 s.



