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N o g KM oW N

Mal Studentene skal etter endt kurs kunne redegjere for
hovedforskjellene mellom hva som karakteriserer
tjenestevirksomheter og varefokuserte bedrifter, og
konsekvensene disse forskjellene har for
virkemiddelorientert og relasjonsorientert markedsfering.
Studentene skal kjenne til og ha en forstaelse for hvilke
hovedutfordringer tjenestevirksomheter star ovenfor nar det
gjelder a skape tilfredse og lojale kunder, og hvordan man
best bar organisere tjenestevirksomheter for oppna det man
best kan kalle servicelederskap.

8. Innhold Faget gjar en i stand til & identifisere arsaker til gap mellom
kundenes forventninger og opplevelse og ut fra dette forsla
konkrete forbedringstiltak. Sentralt i faget er betydningen
av a skape lojale kunder gjennom relasjonsmarkedsfaring,
tjenestevirksomheters serviceposisjonering, servicestrategi,
servicesystem, intern markedsfaring - og hvordan skape
kundemedvirkning i innovasjonsprosesser. Utviklingen av
tjenestesamfunnet og internasjonalisering av tjenester.
Hovedforskjeller mellom tjenester og varer.
Servicekonseptet og tjenestekvalitet.

Strategisk serviceledelse og serviceledelsessystemet.
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Relasjonsmarkedsfgring og virkemiddelorientert

markedsfering.

9. Gjennomfering:

Gjennomfaring av kurset vil besta av forelesninger og

uliker typer av gruppearbeid.

10. Evaluering

En skriftlig individuell eksamen (3 timer) som teller

100 % av karakteren i kurset.
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