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Forkunskaper
Foretagsekonomi I — II, 60 hp varav minst 22,5 hp marknadsforing eller motsvarande.

Mal
DELKURS 1 Sinnesmarknadsforing, 6 hp

Efter avslutad delkurs forvantas studenten kunna:

e diskutera och analysera hur begreppen kund- och sinnesupplevelser kan uppfattas
i savél teori som praktik ur bade foretags- och konsumentperspektiv

e identifiera, beskriva och analysera hur kund- och sinnesupplevelser kan ligga till
grund for ett foretags marknadsforing pa béde kort och lang sikt

e utveckla och foreslad marknadsforingsstrategier for kund- och sinnesupplevelser i
savil varu- som tjansteproducerande foretag

e diskutera och problematisera vad som skiljer sinnesmarknadsforing fran
traditionell marknadsforing av varor och tjénster pd konsumentmarknader

e identifiera och analysera hur kunders kopbeslut kan paverkas av
sinnesupplevelser inom detaljhandeln

DELKURS 2 Tjénstelogik och vérdeskapande inom service och handel, 6 hp
Efter avslutad delkurs forvéntas studenten kunna:

e Dbeskriva, analysera och forklara tjénstelogik som en dominerande grund for
konsumentorienterad marknadsforing



e diskutera och klargora relationsmarknadsforingens utveckling, karaktir och
betydelse

e analysera och problematisera tjanstesektorns roll, utveckling och karaktér

e beskriva och analysera begreppet service management relaterat till
vardeskapande, kvalitet, produktivitet samt traditionella och virtuella
servicelandskap

¢ diskutera och problematisera frontpersonalen och kunden som resurser i
serviceprocesser och virdeskapande

e tillimpa teori inom "service management" for att hantera och 16sa problem i
marknadsforing samt redogora for och diskutera slutsatser med olika parter

DELKURS 3 Sprak och begrepp i marknadsforingen, 3 hp

Efter avslutad delkurs forvantas studenten kunna:

e identifiera och redogora for sprakets roll, funktion och kraft i teori, liksom i det
dagliga sprakspelet

o reflektera 6ver och kommunicera betydelsen av begrepp och begreppsbildning i
marknadsforing, dels i litteratur och forskning inom omradet, dels i det vardagliga
spraket

e Kklarldgga och reflektera Gver kopplingar mellan kunskap, forstaelse och sprak

e identifiera och reflektera 6ver texters struktur och uppbyggnad

Innehall
DELKURS 1 Sinnesmarknadsforing, 6 hp

Kursen innehaller:

e sinnesmarknadsforing och kundupplevelser; dess betydelse for foretag och
konsumenter

e varumaérkets betydelse utifran savél foretags- som konsumentperspektiv och
individualisering som livsstil

e betydelsen av Customer Relationship Management (CRM) i relation till
sinnesmarknadsforing

¢ sinnesuttryck och sinnesupplevelser relaterade till den méanskliga hjarnan och de
fem sinnena

e sinnesupplevelser som en del av ett varumérkes identitet och atmosfaren inom
detaljhandeln

DELKURS 2 Tjinstelogik och virdeskapande inom service och handel, 6 hp

Kursen innehaller:

e tjdnstelogik som en central utgangspunkt for marknadsforing

¢ customer Relationship Management (CRM); dess roll och funktion i
organisationers marknadsforing; relationsmarknadsforing och relationshantering
pa olika plan och ur olika perspektiv, med primért fokus pa konsumentsektorn

¢ relationsmarknadsforingens grundlaggande karaktér och utveckling

e tjanstesektorns roll och tillvaxt i samhéllet

¢ service management med fokus pa konsumentsektorn, servicekoncept, service
branding och upplevelser som centrala begrepp

e betydelsen av interaktiva och processrelaterade inslag i marknadsforingen, liksom
inslag av mera traditionell karaktr, tjinstekvalitet och produktivitet;
genomgaende med primért med fokus pa konsumenttjénster

¢ olika typer av leveranssystem och deras koppling till kunder/konsumenter och
marknadsforing; tjinsteproduktion och betydelsen av olika typer héndelseforlopp,
personalens roll

e tjinstelandskap, fysisk miljo och teknisk utrustning



e kunden/konsumenten som medverkande aktor, segmentering och
malgruppstankande
e tjinsteutveckling, nya losningar och mdjligheter

DELKURS 3 Sprék och begrepp i marknadsforingen, 3 hp

Kursen innehaller:

sprakets roll och funktion i vardagen, i litteratur och i forskning
begrepp och begreppsbildning

sprakets koppling till kunskap och forstaelse

texters struktur och uppbyggnad

Undervisningsformer

Undervisningen bestar av foreldsningar, seminarier, liksom handledning och instruktioner
i samband med individuella eller gruppbaserade uppgifter. Obligatoriska moment framgér
av schemat.

Examination
Kursen bedéms med betygen A, B, C, D, E, Fx eller F.
Kursen examineras enligt foljande:

Delkurs 1: hemtentamen, rapport och muntlig presentation vid seminarium
Delkurs 2: rapport och muntlig presentation vid seminarium
Delkurs 3: rapport och muntlig presentation vid seminarium

Betyget A utgor det hdgsta betygssteget, resterande betyg foljer i fallande ordning dér
betyget E utgor det l1agsta betygssteget for att vara godkénd. Betyget F innebar att
studentens prestationer bedomts som underkénda.

Efter varje ordinarie examinationstillfille f6ljer minst en férnyad examination i nira
anslutning till den tidpunkt resultatet av den ordinarie examinationen meddelats. Vid
skriftlig tentamen ges minst fem tillféllen att tentera for den kursplan till vilken studenten
antagits. Vanligtvis ges tre tillfdllen per lasér. Studenter som fatt underként pa rapporter
kan komplettera efter examinators anvisningar for att uppna godként resultat.

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

Kursviérdering

Under kursens genomforande eller i néra anslutning till kursen genomfors en
kursvérdering. Resultat och analys av kursvérderingen ska aterkopplas till de studenter
som genomfort kursen och de studenter som deltar vid nésta kurstillfalle.
Kursvéirderingen genomfors anonymt.

Overlappning
Kursen kan inte ingé i examen med annan kurs, vars innehall helt eller delvis
Overensstimmer med innehallet 1 denna kurs: 2FE505:1,2. 2FE530:1,2. 2FE531:1,2.

Kurslitteratur och 6vriga laromedel
DELKURS 1 Sinnesmarknadsforing, 6 hp
Obligatorisk litteratur

Hultén, B. Sinnesmarknadsféring: Teoretiska och empiriska utgangspunkter. Lund:
Studentlitteratur. Senaste upplagan. Ca 450 s.



Nordfilt, J. Marknadsforing i butik: Om forskning och branschkunskap i
detaljhandeln. Malmé: Liber. Senaste upplagan. Ca 290 s.

Schmitt, B. Customer Experience Management — A revolutionary approach to
connecting with your customers. New Jersey: John Wiley & Sons. Senaste upplaga.
Ca 240 sidor.

Underhill, P. Why We Buy — Shopping som vetenskap. Viasteras: Forma Publishing
Group. Senaste upplagan. Ca 200 sidor.

Vetenskapliga artiklar, ca 90 s.

DELKURS 2 Tjénstelogik och virdeskapande inom service och handel, 6 hp
Obligatorisk litteratur
Av Gronroos kan svensk eller engelsk version véljas enligt foljande:

Gronroos, C. Service management och marknadsféring. Malmo: Liber. Senaste
upplagan. Valda delar ca 420 sidor.

Gronroos, C. Service Management and Marketing - Customer Management in

Service Competition. Chichester, England: John Wiley & Sons, Ltd. Senaste upplagan.
Valda delar ca 420 sidor.

Gummesson, E. Total Relationship Marketing. Oxford: Butterworth-Heinemann LTD.
Senaste upplagan. Ca 375 sidor.

Wilson, A., Zeithaml, A. & Bitner, M. J. Services Marketing: Integrating Focus
across the Firm. New York, NY: McGraw-Hill Publishing Co. Senaste upplagan.
Valda delar ca 350 sidor.

Vetenskapliga artiklar, ca 90 sidor.

Uppsatsmaterial, ca 120 sidor.

Referenslitteratur

Bruhn, M. Relationship Marketing — Management of Customer Relations. Harlow,
England: Financial Times Prentice Hall. Pearson Education Lim. Senaste upplagan. Ca
290 sidor.

Bruhn, M. & Georgi, D. Service marketing: managing the service value chain.
Harlow, England; New York: Financial Times Prentice Hall. Senaste upplagan. Ca 480

sidor.

Echeverri, P. & Edvardsson, B. Marknadsforing i tjdnsteekonomin. Lund:
Studentlitteratur. Senaste upplagan. Ca 530 sidor.

Normann, R. Service Management — Ledning och strategi i tjdnsteproduktion.
Malmé: Liber ekonomi. Senaste upplagan. Ca 200 sidor.

Storbacka, K. & Lehtinen, J.R. CRM, Customer Relationship Management. Malmo:
Liber. Senaste upplagan, ca 200 sidor.

DELKURS 3 Sprék och begrepp i marknadsforingen, 3 hp



Obligatorisk litteratur

Lindberg-Repo, K. & Gronroos, C. (2004). Conceptualising communications strategy
from a relational perspective. Industrial Marketing Management, No. 33, s. 229-239,

Moorthi, Y.L.R. (2002) An approach to branding services. The Journal of Services
Marketing, 16, No. 3, s. 259-274.

Uppsatsmaterial, ca 120 sidor.
Referenslitteratur

Vetenskapliga artiklar, ca 200 sidor.



