LUNDS

UNIVERSITET

Samhillsvetenskapliga fakulteten

EDMA23, Kundrelationer och Equality and Diversity
Management, 15 hogskolepoing

Customer Relationship Management and Equality and Diversity
Management, 15 credits
Grundniva / First Cycle

Faststillande

Kursplanen &r faststalld av Ledningsgruppen for kandidatprogrammet i Equality and
Diversity Management 2013-02-08 att gdlla fran och med 2013-02-25, héstterminen
2013.

Allminna uppgifter

Kursen ar en obligatorisk kurs inom kandidatprogrammet Equality and Diversity
Management och ges under termin tva.

Undervisningssprak: Svenska

Huvudomrade Férdjupning

Service management GXX, Grundniva, kursens férdjupning kan
inte klassificeras

Kursens mal

Efter genomgangen kurs ska studenten

e uppvisa forstaelse for de forutsattningar som géller for och de krav som stélls pa
hantering av kundrelationer (och relationer med andra aktérer) utifran
perspektivet equality och diversity management,

e kunna redogora fér den roll som equality och diversity management spelar inom
kundrelationer,

e forhalla sig sjalvstandigt till de personliga, organisatoriska och kulturella villkoren
for att méta kunder och medarbetare,

e kunna utfora enklare strategiska analyser av féretagsrelationer med fokus pa
equality och diversity management,

e planera och genomféra enklare undersékningar och analyser av ledningsproblem
i kundrelationer samt

e sjalvstandigt och i grupp muntligt och skriftligt presentera resultatet av gjorda
undersékningar och analyser.
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Kursens innehall

Syftet med kursen ar att studenten ska kunna visa en dvergripande kunskap om och
forstaelse for hur serviceverksamheter arbetar med sina kundrelationer samt hur detta
arbete kan utvecklas fér att motsvara det moderna naringslivets krav.

Kursen tar sin utgangspunkt i de krav pa management som en framgangsrik
hantering av féretagets kundrelationer staller. Kursen bygger pa tre relaterade
kunskapsomraden: Customer Relationship Management (CRM), Cross Boundary
Management samt Strategisk och operativ kommunikation. Den inleds med en
genomgang av kunskapsomradet CRM och en identifiering av de typiska strategiska,
taktiska och operativa problem och mojligheter som hanteringen av kundrelationer
innebar.

Darefter behandlas teorier om management éver organisatoriska och andra granser
som ett satt att utveckla partnerskap och helhetslésningar fér foretagets kunder.
Vidare tar kursen upp mojligheter och hinder i métet med kunden utifran ett
intersektionellt perspektiv - ett perspektiv som tar avstamp i mangfald och hur vi
klassificerar de manniskor vi méter. Mojligheten att kommunicera med kunder
analyseras pa personlig niva och organisationsniva.

Kursens genomférande

Undervisningen sker i form av féreldsningar, gastforelasningar, workshops, évningar
och handledning. Deltagande i gastférelasningar, vid rapportering av projekt och
genomférande av dvningar ar obligatoriskt.

Kursens examination

Kursen examineras genom &vningar, skriftliga rapporter samt ett projektarbete som
redovisas bade muntligen och skriftligen.

| samband med kursen erbjuds tre provtillfallen; ordinarie prov, omprov och
uppsamlingsprov. Inom ett ar efter kursens slut erbjuds minst tva ytterligare
provtillfallen pa samma kursinnehall. Darefter erbjuds studenten ytterligare
provtillfallen men i enlighet med da gallande kursplan.

Prov/moment fér denna kurs finns i en bilaga i slutet av dokumentet.

Betyg

Betygsskalan omfattar betygsgraderna Underkand, Godkand, Val godkand.
For betyget godkand kravs att studenten uppfyller de larandemal som anges for
kursen. For betyget val godkand kravs att larandemalen ar sarskilt val tillgodosedda.
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Forkunskapskrav

Studenten ska vara antagen till kandidatprogrammet Equlity and Diversity
Management.
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Prov/moment for kursen EDMA23, Kundrelationer och Equality and
Diversity Management

Galler fran V12

1201 Projektarbete, 5,0 hp

Betygsskala: Underkand, Godkand, Val godkand
1202 Kompendium, 5,0 hp

Betygsskala: Underkand, Godkand, Val godkand
1203 Analysévning, 5,0 hp

Betygsskala: Underkand, Godkand, Val godkand
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