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Norsk Reiselivshayskole

2/ compus krisfiania

KURSBESKRIVELSE FOR Serviceledelse i reiselivet

1. Studium: Bachelor i Reiseliv og Relasjonsledelse

2. Kurs: Serviceledelse i reiselivet

3. Semester: 5. semester

4. Studiepoeng: 10 sp

5. Kursansvarlig: Bard Tronvoll

6. Antall timer Foreleser plikter & ha 50 timer kontakt med studentene
undervisning: i auditoriet/klasserommet.

_ Gjennomfgrt fagene Tjenestemarkedsfaring,
7. Ngdvendige _ o o
planlegging og kommunikasjon 15 sp og Organisasjon
forkunnskaper:
og ledelse 10 sp

Kurset tar opp en rekke karakteristika ved service- og
tjienestebedrifter og papeker hvilke utfordringer slike
bedrifter har nar det gjelder organisering og ledelse for
a fa en hgy kundetilfredshet. Sentralt i kurset star
ledelsesfaktorer som bidrar til skaping av
kundetilfredshet og lojalitet. Det vektlegges ledelse av
8. Fagbeskrivelse: menneskelige ressurser i servicevirksomheter, i det &
skape varige konkurransefordeler. Her taes opp
faktorer som skal skape og tilrettelegge for et godt
tienestemgte/opplevelse. Kurset kommer ogsa inn pa
fordeler og ulemper bruk av teknologi og dets
innvirkning pa& kundenes oppfatning av servicetilbudet

og selve serviceopplevelsen.

Kurset skal gjgre studentene kjent med hva som
kjennetegner servicevirksomheter og hva som menes
med integrert serviceledelse. Videre skal kurset gi
forstaelse for hvordan man kan identifisere arsaker til
9. Mal: gap mellom kundenes forventninger og opplevelse og
ut fra dette forsla konkrete forbedringstiltak. Kurset skal
ogsa gjgre studentene kjent med ngdvendigheten med

en HRS- strategi i servicebedrifter. Ett mal med kurset

er & vise hvordan man bgr organisere virksomheten for
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oppnéa det man best kan kalle servicelederskap.

Forsta tjenesteyting og serviceprosesser
Seertrekk ved tjenesteytende bedrifter

Forsta serviceprosessen og hvordan serviceledelsen
sin betydning for denne

Trender innenfor kundeservice

Servicekvalitet og sammenhenger mellom bedriftens
leveranse og kundens oppfatning

Forsta kundens behov og forventninger
Service profit chaine

Identifisere kvalitetsgapene som kan forarsake
manglende kundetilfredshet

Teknologi i serviceledelse

Teknologi som en del av servicelandskapet
Ledelse av servicemgtet

Kunders evaluering av service ytelse

10. Emneoversik: Kjgpprosessen for service

Service som et integrert system

Kunden som samskaper

Organisering for servicelederskap

Ansattes rolle i servicevirksomheter
Rekruttering og rekrutteringsprosessen
Kompetanseutvikling

Personal-og lederutvikling

Belgnningssystemer og fordeler og ulemper med disse
Ledelse i fremtidens servicevirksomheter
Hvordan skape synergier i serviceledelse
Hvordan lage ledende serviceorganisasjoner
Klagehandtering

Kunders klageatferd

Klagehandteringssystemer

Servicegarantier

Serviceledelse og etikk

Det vil bli giennomfart organisert undervisning gjennom

_ _ forelesninger i klassen, veiledning enkeltvis og i
11. Gjennomfgring: _ o _
grupper. | den organiserte undervisningen ligger det

ogsa diskusjoner og aktiv bruk av cases/oppgaver bade
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individuelt og i gruppegyemed. Studentene ma ogsa
paregne ulike former for gruppeprosjekter og
presentasjoner av egne arbeider. Studentene ma
videre paregne et betydelig forbruk av tid utover den

tiden studentene tilbringer i klasserommet.

Tilbakemeldinger og veiledning i tilknytning til arbeidet

_ . med arbeidskrav og annet individuelt studentarbeid.
12. Evaluering (underveis-

og sluttevalueringer): o )
Skriftlig hjemmeeksamen i grupper (40 %) og en

individuell skriftlig 3-timers eksamen (60%).
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