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Studentene skal etter endt emne ha innsikt i grunnleggende
utfordringer ved serviceledelse. Dette omfatter spesifikke
forretnings-, markedsfarings-, innovasjons- og
personalledelsesmessige utfordringer. Denne innsikten skal veere
forankret i teori og forskning pa omradet.

Ferdigheter

Studentene skal etter endt emne kunne analysere, eksemplifisere
og diskutere den praktiske betydning som grunnleggende
serviceledelsemessige utfordringer har for reiselivsledelse.
Generell kompetanse

Studentene skal etter endt emne ha en forstaelse for bakgrunnen
for pastanden om at all marketing is servicemarketing”, men
samtidig kunne identifisere de spesielle problemstillingene som

gjelder for reiseliv.

7. Innhold Undervisning vektlegger forstaelsen av service med spesiell vekt
pa service som integrert konsept og prosess. Det legges sarlig
vekt a forsta de markedsfaringsmessige utfordringer, videre de
spesielle mulighetene og utfordringene som ligger i det
personlige servicemgtet og det settes fokus pa den rollen som
internett og fysiske servicerom kan spille for a bygge en

forretningsmessig effektiv, sterk og differensierende
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serviceopplevelse.

Studentene vil arbeide med forstaelsen av seregenhet ved service
som produkt og konsekvenser av dette, kundeforstaelsen og
kundeorienteringens betydning, samt de krav dette stiller til bruk
av kulturbyggende virkemidler. Videre vil studentene arbeide
med segmentering i forhold til turistmarkedet og muligheter for
differensiering av servicedesignet. Ikke minst vil vi se pa
betydningen av og implikasjoner for klagehandtering, samt
markedskommunikasjonens rolle i formidlingen av servicelgftet.
Vi vil fokusere pa samspillet av medarbeideres og kunders roller

og serlige krav ved endringer i forbindelse med serviceutvikling.

8. Gjennomfaring

Den timeplanlagte undervisningen legges opp med forelesninger
og diskusjoner i klassen. Studentene skal ogsa presentere ulike
former for oppgaver i klassen — bade gruppevis og individuelt.
Det beregnes en betydelig egeninnsats. Gjennom hele semesteret
arbeider studentene med case ut fra oppgitte spgrsmal, og
undervisningen formes som en kombinasjon av presentasjoner fra

studentenes side, diskusjoner i plenum og forelesninger til tema.

9. Vurdering

Deleksamen er utformet som en individuell flervalgstest (multiple
choice test). Den sensureres med karakteren Bestatt/Ikke bestatt.
Karakteren Bestatt er en forutsetning for tildeling av
sluttkarakter.

Slutteksamen teller 100 % av karakteren i emnet og gis pa
grunnlag av en 12 ukers hjemmeeksamen som besvares i grupper
pa inntil tre studenter. Besvarelsen baseres pa prosjektarbeidet i

lopet av semesteret.
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