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Huvudomrade

Foretagsekonomi

Utbildningsniva

Grundniva

Fordjupningsniva
G2X

Kursen ges for

¢ Civilekonomprogrammet

¢ Civilekonomprogrammet, internationellt - Franska
¢ Civilekonomprogrammet, internationellt - Tyska

e Civilekonomprogrammet, internationellt - Spanska

Forkunskapskrav

For tilltrade till kursen géller den behorighet som kravs for tilltrade till
programmet.

Larandemal
Efter avslutad kurs ska den studerande kunna:

e beskriva de mest centrala teoretiska koncepten, modeller och teorier inom
ledning och marknadsforing av tjanster

o forsta rollen av tjanster for samhille, foretag och kunder

o foresld marknadsforingsétgarder som ett foretag kan genomfora for
att forbattra tjanstekvaliteten

e analysera situationer i ett foretag fran ett
tjanstemarknadsforingsperspektiv, identifiera problem och monster,
foresla underbyggda l6sningar och reflektera 6ver resultatet av foreslagna
losningar

o kritiskt analysera och integrera marknadsforingskunskap samt uttrycka den
i tal och skrift
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Kursinnehall

Under introduktionen av kursen diskuteras ledning och marknadsforing
av tjanster och dess roll for samhalle, foretag och kunder. Kursinnehallet
ar organiserat for att innehélla ett urval av perspektiv och aktuella fragestéllningar
inom ledning och marknadsféring av tjanster.
Den forsta delen av kursen tar upp centrala modeller for ledning
och marknadsforing av tjanster. Denna del innehéller:

¢ gap-modellen for tjanstekvalitet
¢ servuktionsmodellen

* tjansters egenskaper (IHIP)

* tjanstelogik

Den andra delen handlar om att forsta tjanstematet och innehéller:

¢ anstilldas roll vid leverans av tjanst

¢ kunders roll vid leverans av tjanst

« tjanstekvalitet och kundtillfredsstillelse
o forvantningar och upplevelse av tjanster

Tredje delen handlar om hur foretag arbetar med utveckling och leverans av
tjanster. Denna del innehéller:

« tjansteutveckling och innovation
¢ tjanstefiering

e servicescape

¢ marknadsundersokningar

Ett aterkommande tema i kursen ar att forsta tjanstemotet och 'sanningens
ogonblick'.

Undervisnings- och arbetsformer

Kursen ar organiserad genom en kombination av foreldsningar, seminarier och
grupparbete. Forelasningarna ger perspektiv pa kursens innehéll och kommer inte
att upprepa hela omfattningen av kurslitteraturen. Studenter kan komma att
forbereda och genomfora uppgifter till seminarier och gruppuppgifter.
Undervisningsspraket ar engelska.

Examination
Kursen examineras genom grupparbete och individuell skriftlig examination.
Detaljerad information aterfinns i studiehandledningen.
Studerande, vars examination underkints tva gdnger pa kursen eller del av
kursen, har ritt att begira en annan examinator vid fornyat examinationstillfille.
Den som godkints i prov far ej delta i fornyat prov for hogre betyg.

Betygsskala
Tregradig skala, U, G, VG
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Ovrlg information
Planering och genomférande av kurs skall utga fran kursplanens formuleringar.
Den kursvirdering som skall ingd i varje kurs skall darfor behandla fragan om hur
kursen overensstimmer med kursplanen.

Kursen bedrivs pa ett sddant sétt att bAde méns och kvinnors erfarenhet och
kunskaper synliggors och utvecklas.

Institution

Institutionen for ekonomisk och industriell utveckling



