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EMNEBESKRIVELSE 
TOS1100 Turisme og service 

 
1. Studium/studier Bachelor i Reiselivsledelse1 

2. Studieår/semester   1.studieår - 2.semester 

3. Studiepoeng 10 

4. Emneansvarlig Høyskolelektor Patrick Verde 

5. Antall timer  50 timer 

6. Forkunnskaper Generell studiekompetanse  

7. Mål Studentene skal få innsikt i grunnleggende utfordringer ved 

serviceledelse. Denne innsikt skal være forankret i teori og 

forskning på området. Det legges særlig vekt på at studentene 

skal kunne analysere, eksemplifisere og diskutere den praktiske 

betydning for reiselivsledelse. 

8. Innhold Undervisning vektlegger forståelsen av service med spesiell vekt 

på service som integrert konsept og prosess. Det legges særlig 

vekt på mulighetene og utfordringene i det personlige 

servicemøtet. Dette settes i forhold til rollen som internett og 

fysiske servicerom kan spille for å bygge en sterk og 

differensierende serviceopplevelse.  

Studentene vil arbeide med forståelsen av særegenhet ved service 

som produkt og konsekvenser av dette, kundeforståelsen og 

kundeorienteringens betydning og 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 på 

betydningen av og implikasjoner for klagehåndtering, samt 

markedskommunikasjonens rolle i formidlingen av serviceløftet. 

Vi vil fokusere samspillet av medarbeideres og kunders roller og 

særlige krav ved endringer i forbindelse med serviceutvikling. 

                                                           
1 Tidligere Reiseliv og relasjonsledelse. 
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9. Gjennomføring  Den timeplanlagte undervisningen legges opp med forelesninger 

og diskusjoner i klassen. Studentene skal også presentere ulike 

former for oppgaver i klassen – både gruppevis og individuelt. 

Det beregnes en betydelig egeninnsats i løpet av kurset. Gjennom 

hele semesteret arbeider studentene med case ut fra oppgitte 

spørsmål, og undervisning formes som en kombinasjon av 

presentasjoner fra studentenes side, diskusjoner i plenum og 

forelesninger til tema.  

10. Evaluering Deleksamen er utformet som en individuell flervalgstest (multiple 

choice test). Den sensureres med Karakteren Bestått/Ikke bestått. 

Karakteren Bestått er en forutsetning for tildeling av 

sluttkarakter. 

Slutteksamen teller 100 % av karakteren i emnet og gis på 

grunnlag av en 48-timers hjemmeeksamen som besvares i 

grupper på inntil tre studenter. Besvarelsen baseres på 

prosjektarbeidet i løpet av semesteret.    
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Bergen: Fagbokforlaget. 978-82-450-0526-4. (207 s) Pris: 
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