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Forkunskapskrav

e Minst tva ars studier (120 hp) pa grundniva, varav minst 60 hp ar inom
foretagsekonomi eller motsvarande

e Engelska 6
Undantag ges fran svenska

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 samhalle, foretag och kunder

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

e analysera situationer i ett foretag fran
ett tjainstemarknadsforingsperspektiv, 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:

e gap-modellen for tjanstekvalitet
e servuktionsmodellen

* tjansters egenskaper (IHIP)

e tjanstelogik

Den andra delen handlar om att forsté tjainstemotet 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:

e tjansteutveckling och innovation
e tjanstefiering

e servicescape

¢ marknadsundersokningar

Ett aterkommande tema i kursen ar att férsta tjanstemétet och 'sanningens
ogonblick'.

Undervisnings- och arbetsformer

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

Kursen examineras genom grupparbete och individuell skriftlig examination.
Detaljerad information aterfinns i studiehandledningen.

Om det finns sarskilda skil, och om det med héansyn till det obligatoriska
momentets karaktar ar mojligt, fir examinator besluta att ersétta det obligatoriska
momentet med en annan likvardig uppgift.

Om LiU: s koordinator for studenter med funktionsnedséttning har beviljat en
student ratt till anpassad examination vid salstentamen har studenten ritt till det.

Om koordinatorn har gett studenten en rekommendation om anpassad
examination eller alternativ examinationsform, fir examinator besluta om detta
om examinator bedomer det mojligt utifran kursens mal.

Examinator far ocksé besluta om anpassad examination eller alternativ
examinationsform om examinator bedomer att det finns synnerliga skil och
examinator bedomer det mojligt utifran kursens mal.

Studerande, vars examination underkants 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
ECTS, EC

Ovrig information

Planering och genomférande av kurs ska utga fran kursplanens formuleringar.
Den kursvirdering som ska inga i varje kurs ska darfor behandla fragan om hur
kursen overensstimmer med kursplanen.

Kursen bedrivs pa ett sddant sitt att likvardiga villkor rdder med avseende pa kon,
konsoverskridande identitet eller uttryck, etnisk tillhorighet, religion eller annan
trosuppfattning, funktionsnedséttning, sexuell 1aggning och élder.

Om det foreligger synnerliga skal far rektor i sarskilt beslut ange forutsattningarna
for, och delegera ritten att besluta om, tillfalliga avsteg frdn denna kursplan.
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