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Forkunskaper
Foretagsekonomi 60 hp, inr marknadsforing, varav minst 22,5 hp marknadsforing eller
motsvarande.

Forvéntade studieresultat
Tjénstelogik och virdeskapande inom service och handel

Efter genomgangen kurs forvéntas studenten kunna:

o reflektera Gver och tydliggora relevanta inslag i organisationers relationshantering;
Customer Relationship Management (CRM) med primaért fokus pa
konsumenttjanster

e redogora for tjanstesektorns roll, utveckling och karaktir i det moderna samhallet

o klarldgga begreppet ’service management’ och hantera fragor som relaterar till
den konsumentorienterade tjanstesektorn, inte minst utifran tjanstekvalitet,
produktivitet, varierande typer av servicekoncept och ’service branding’

o reflektera Over och kommunicera det engagemang i "upplevelserelaterade inslag’
som framtréder i dagens samhélle

e redogora for och forsta sddana ingredienser i marknadsforingen som specifikt,
och med tonvikt pa interaktiva inslag, framtrader inom handels- och
tjdnsteomradet

o tydliggora leveransprocessers roll och personalen centrala funktion i olika
konsumentrelaterade tjanstesystem



e Kklarldgga och forsta kunden/konsumenten i rollen som medverkan aktor, liksom
den centrala roll som segmentering och malgruppstéinkande kan inta

e identifiera betydelsen av olika typer tjanstelandskap, med primér koppling till
fysisk miljo, utrustning, I'T och nya tekniska mojligheter

Innehéll

Kursens innehall bygger pa forskning inom d&mnesomradet och dess forhédllande till en
samhéllsvetenskaplig kontext.

¢ 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

¢ Tjanstesektorns roll och tillvixt i samhéllet

e Service management med fokus p& konsumentsektorn, servicekoncept, ’service
branding’ och ’upplevelser’ som centrala begrepp

e Betydelsen av interaktiva och processrelaterade inslag i marknadsforingen, liksom
inslag av mera traditionell karaktér, tjdnstekvalitet och produktivitet;
genomgaende med primért med fokus pa konsumenttjanster

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

¢ Tjanstelandskap, fysisk milj6 och teknisk utrustning

¢ Kunden/konsumenten som medverkande aktdr, segmentering och
malgruppstinkande

e Tjansteutveckling, nya I6sningar och mdjligheter

Undervisningsformer

Undervisningen sker pa distans via en webbstudieplats och/eller via distansstudio. Den
studerande arbetar kontinuerligt med olika uppgifter som tillsammans skapar och formar
en samlad rapport. Kursen forutsétter tillgang till dator och internet.

Obligatoriska mdten pa campus kan forekomma i begransad omfattning.

Undervisningen bedrivs pa svenska.

Examinationsformer

Kursen bedoms med betygen Underkidnd, Godkénd eller Vil godkénd.

Samt A-F enligt ECTS betygsskala. Grunden for betyg avgors av hur vl studenten har
uppfyllt de forvéantade studieresultaten.

Examinationen sker genom enskilda skriftliga tentamina och/eller forfattandet av
rapporter enskilt eller i grupp. Ett aktivt deltagande under obligatoriska seminarier
forutsitts ocksa for godként resultat.

For studerande, som ¢j blivit godkénda vid ordinarie tentamenstillfélle, erbjuds mojlighet
till omtentamen i regel 5-8 veckor efter ordinarie provtillfille. Vid skriftlig tentamen ges
totalt minst fem tillfdllen per delkurs att tentera for den kursplan till vilken studenten
antagits. Vanligtvis ges tre tillfdllen per l4sér.

Kursvirdering

En skriftlig kursvérdering genomfors och sammanstills 1 en rapport, vilken arkiveras vid
institutionen. Resultatet och eventuellt vidtagna atgirder kommuniceras med
kursansvarig och presenteras for studenterna vid nésta kurstillfille eller pa annat sétt
som kursansvarig finner lampligt. Andra typer av kursutvérderingar, exempelvis 10pande
under kursens gang eller samtal med studenterna forekommer och uppmuntras i syfte att
sikerstdlla kontinuerlig kvalitetsutveckling.
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