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KURSBESKRIVELSE  
SEV3100 Serviceledelse 

 
1. Studium/studier Bachelor i Hotell- og relasjonsledelse  

Bachelor i Reiseliv og relasjonsledelse 

2. Studieår/semester   2.studieår/3. semester (BHR2) 

3.studieår/5. semester (BRR3) 

3. Studiepoeng 10 

4. Kursansvarlig Førstelektor Patrick Verde 

5. Antall timer  50 timer. 

6. Forkunnskaper Generell studiekompetanse 

7. Mål Kurset skal gjøre studentene kjent med hva som kjennetegner 

servicevirksomheter og hva som menes med integrert 

serviceledelse. Videre skal kurset gi forståelse for hvordan man 

skaper verdi for kundene ved å forstå kundene på en genuin måte. 

Kurset skal også gi studentene forståelse for hvordan man kan 

identifisere årsaker til sviktende kundetilfredshet og hva som kan 

være aktuelle tiltak. Mål med kurset er å vise hvordan man bør 

organisere virksomheten for oppnå servicelederskap. 

8. Innhold Serviceledelse som forretningslogikk  

Ulike modellforståelser av serviceledelse 

Forstå tjenesteyting og serviceprosesser 

Særtrekk ved tjenesteytende bedrifter 

Forstå serviceprosessen og serviceledelsen sin betydning  

Trender innenfor kundeservice 

Servicekvalitet og sammenhenger mellom bedriftens leveranse og 

kundens oppfatning 

Forstå kundens behov og forventninger 

Identifisere kvalitetsgapene som kan forårsake manglende 

kundetilfredshet 

Teknologi i serviceledelse 
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Kunders evaluering av service ytelse 

Kjøpsprosessen  

Service som et integrert system 

Kunden som samskaper 

Organisering for servicelederskap 

Ansattes rolle i servicevirksomheter 

Rekruttering og rekrutteringsprosessen 

Kompetanseutvikling 

Personal- og lederutvikling 

Belønningssystemer og fordeler og ulemper med disse 

Sannhetens øieblikk 

Samskaping med kunden 

Klagehåndtering 

Kunders klageatferd 

Klagehåndteringssystemer 

Servicegarantier 

Innovasjonsorganisering 

Innovasjonsprosessledelse  

Prising av servicetilbud 

”Bundling” og ”unbundling” 

Hva er prisbærere og kostnadsbærere 

Livssyklusverdi 

Prising av opplevelser 

Verdibasert prising 

9. Gjennomføring  Det vil bli gjennomført organisert undervisning for begge 

klassene samlet – der pensum gjennomgås. Deretter deles 

klassene og resten av undervisning blir interaktiv og 

prosjektrelatert med vekt på problemorientering mot studentenes 

spesielle studieløp. Studentene må påregne individuelle 

presentasjoner av egne arbeider, og de må også påregne et 

betydelig forbruk av tid utover den tiden studentene tilbringer i 

klasserommet.  

10. Evaluering En individuell multiple choice eksamen på tre timer, alle 
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hjelpemidler er tillatt. Denne vurderes til Bestått/Ikke bestått. 

En ukes skriftlig hjemmeeksamen basert på gruppeprosjektet 

teller 100 % av karakteren. 

11. Pensumlitteratur Verde, Patrick, red. 2008. Kompendium: Serviceledelse. Oslo: 
Markedshøyskolen Campus Kristiania. Sider: ca. 200. 
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