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Kursplanen galler fran och med héstterminen 2013

Fiorkunskaper

Fior tilltride till kursen krdivs att 105 av 120 hp pa civilekonomprogrammets basblock har
genomgatts med godkint resultat eller Faretagsekonomi I-I1, 60 hp varav minst 15 hp
marknadsfiring och Engelska B/Engelska 6, eller motsvarande.

Mal

Efter avshitad kurs férvantas studenten lomna:

» beskriva, analysera och forklara olika perspektiv pa marknadsforing sarslkilt
servicelogik

» dislutera och klargéra relevanta begrepp och modeller inom mérkesteori (brand
management)

« analysera och problematisera varumarkets betydelse och roll i foretag och andra
orgamisationer

» beskriva och analysera fjinstesektorns karaktir och roll 1 dagens samhaille

» diskutera och problematisera begreppet “service management™, med hansyn till
kvalitet, virdeskapande, produktivitet, traditionella och virtuella servicelandskap
samt serviceprocessers karaktdr

» redogira for och diskutera olika perspektiv pa kundrollen, inte minst kundens roll
som medverkande aktér

« tillimpa teori inom service och brand management fér att 16sa problem inom
marknadsforing samt redogéra for shutsatser och diskutera dessa med olika
grupper



Innehall
Kursen innehaller:

servicelogik som en central bas for marknadsforing

mirkesrelaterad teori begrepp och modeller - brand management

mirkesstrategi som en central ingrediens i konkurrensen

tiEnstesektorns roll, karaktdr och tillvaxt i samhallet

service management som begrepp med primér nirhet till processrelaterade och

mteraktiva mslag i marknadsforingen

» olika servicelandskaps karaktsr och centrala roll parallellt med kunders roll som
medverkande aktérer och frontpersonalens betydelse

» virdeskapande, kvalitetsfragor, tjansteproduktivitet och tjEnsteuntveckling

» servicelogik i skenet av brand management - service brands

Undervisningsformer

Undervisningen bestdr av fireldsningar och seminarier, parallellt med handledning och
instruktioner i samband med individuella eller gruppbaserade uppgifter. Deltagande i och
farberedelser infér seminarier och méten r obligatorisk. Obligatoriska moment framgar
av schemat.

Examinationsformer

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

Bedomning av studentens prestation gérs genom skriftliga rapporter och muntliga
presentationer. Aktivt deltagande 1 uppgifier och seminarier 3r obhgatoriskt, liksom
forberedelse for dessa.

Betvget A utgir det higsta betvgssteget, resterande betyvg foljer i fallande ordning dir
betvget E utgdr det ligsta betygssteget fir att vara godkind. Betvget F innebdr att
studentens prestationer bedémts som underkinda.

Efter varje ordinarie examinationstillfille féljer minst en fornyad examination i nira
anshitning till den tidpunkt resultatet av den ordinarie examinationen meddelats. Vid
skrifiliz tentamen ges totalt minst fem tillfillen att tentera for den kursplan till vilken
studenten antagits. Vanligtvis ges tre tillfillen per l3sar. Studenter som fatt underkint pa
rapporter kan komplettera efter examinators anvisningar for att uppna godkint resultat.

Betvaskriterier fir A-F-skalan kommuniceras skriftlit till studenten senast i samband
med kursstart, iksom hur sammanvigning av betvg pa enskilda examinationsmoment till
shutligt lnrsbetyg sker.

Kursvirdering

En skriftlig kursvardering genomfirs och sammanstdlls i en rapport, vilken arkiveras vid
fakulteten. Resultatet och eventuellt vidtagna atgdrder kommuniceras av kursansvarig
och presenteras for studenterna vid n3sta kurstillfalle eller pa annat sitt som
kursansvarig finner 1amphst. Andra typer av kursvirderingar, exempelvis lopande under
kursens gang eller samtal med studenterna férekommer och uppmuntras i syfte att
sikerstilla kontinuerlig kvalitetsutveckling.

Overlappning
Kursen kan mte nga 1 examen med annan kurs, vars innehall helt eller delvis
dverensstimmer med innehallet Kursen dverlappar: 2FE414 och 2FE415.

Kurslitteratur och dvriga ldromedel

Obligatorisk litteratur

Gronroos, C. Service Management and Marketing — Customer Management in
Service Competition. John Wiley & Sons, Ltd. Senaste upplagan. Valda delar, ca 420
sidor.

Kapferer, IN. The New Strategic Brand Management. Kogan Page Ltd. Senaste
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Vetenskapliga artiklar ca 100-150 sidor.



