LUNDS

UNIVERSITET

Samhillsvetenskapliga fakulteten

KSMB51, Service Management: Strategi och
verksamhetsstyrning i serviceverksamheter, 15 hogskolepoing
Service Management: Strategy and Management Control Systems in
Service Organisations, 15 credits
Grundniva / First Cycle

Faststillande

Kursplanen ar faststalld av Styrelsen for institutionen for service management och
tjanstevetenskap 2014-06-10 att galla fran och med 2014-08-01, hostterminen 2014.

Allminna uppgifter

Kursen ar en obligatorisk kurs under termin fem foér samtliga inriktningar inom
kandidatprogrammet for Service Management. Kursen ar aven valbar under termin 5
for kandidatprogrammet Equality and Diversity Management.

Undervisningssprak: Svenska

Huvudomrade Férdjupning

Service management G1F, Grundnivd, har mindre an 60 hp
kurs/er pa grundniva som
forkunskapskrav

Kursens mal

Efter genomgangen kurs ska studenten

Kunskap och forstaelse
e visa kunskap om grundlaggande begrepp och modeller inom strategi och
verksamhetsstyrning,
e visa forstaelse for hur serviceverksamheters omvarld och interna faktorer utgor
underlag for organisationernas strategiformulering,
e visa forstaelse for hur olika styrmedel paverkar beteendet hos
serviceverksamheters medarbetare.
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Firdighet och formaga

e visa férmdga att tillampa styrverktyg inom strategi och verksamhetsstyrning i syfte
att astadkomma problemidentifikation och problemlésning betraffande
utformning och implementering av strategier,

e visa férmdga att integrera och foérsta sammanhanget mellan de strategiska och
operativa nivaerna inom olika typer av serviceverksamheter,

e visa férmadga att analysera organisationer ur strategi- och
verksamhetstyrningsperspektiv med fokus pa organisationers styrkor och
svagheter,

e visa férmdga att sjalvstandigt kommunicera och argumentera for sin
problemidentifikation och problemlésning bade muntligt och skriftligt.

Virderingsf6rmaga och forhéllningssitt
e visa insikt om organisationers styrkor och svagheter avseende anpassningen
mellan deras verksamhetsstyrning och strategier.

Kursens innehall

Kursen formedlar ett kritiskt och reflekterande férhallningssatt till kunskapsomradena
strategi och verksamhetsstyrning. Dessutom ger kursen bade teori- och
teknikorienterad kunskap inom dessa omraden samt forstaelse for sambanden mellan
féretagets strategier, styrsystem och organisation. | undervisningen relateras
teoretiska begrepp, modeller och verktyg till problem i saval praktikfall som i konkreta
féretag, och anvands for analys och forslag till I16sningar. Studenten tilldagnar sig
fardigheten att genom skriftlig och muntlig féredragning kunna argumentera for sina
standpunkter.

Efter en introduktion som betonar ett integrerat perspektiv pa strategi, organisation
och styrsystem omfattar kursen féljande moment:

Strategi dar flera perspektiv pa hur strategier kan formuleras belyses utifran olika
metoder att analysera organisationers omvarld och interna férutsattningar for att
skapa konkurrensfordelar. Vidare askadliggérs och exemplifieras strategiutveckling i
olika typer av féretag och organisationer. Slutligen behandlas olika
organisationsformer och foérutsattningarna for att implementera strategier i
serviceverksamheter. (3 hégskolepoang)

Verksamhetsstyrning dar beléningssystem, styrfilosofier och ekonomiskt ansvar
behandlas. Andra styrmedel som behandlas inom omradet ar kostnadsansvar,
resultatansvar och rantabilitetsansvar samt budget, uppféljning, prognos, kalkyler,
internpriser och nyckeltal. Slutligen behandlas metoder for kvalitets- och
processtyrning samt verksamhetsstyrning med balanserat styrkort. (3 hégskolepoang)

Live case ar kursens avslutande moment dar kunskap om verksamhetsstyrning och
strategiformulering férdjupas genom ett integrerat férhallningssatt av dessa
kunskapsomraden. Genom en djupgaende analys av en serviceverksamhets
verksamhetsstyrning och strategiska situation redogér studenten for identifierade
problem i anpassningen mellan dessa och ger forslag pa relevanta lésningar av
problemen. (9 hdgskolepoang)
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Kursens genomférande

Undervisningen bestar av foreldasningar, gastforelasningar och praktikfallsdiskussioner.
Deltagande i praktikfallsdiskussioner och gastférelasningar ar obligatoriskt.

Ersattning eller alternativ tidpunkt fér obligatoriskt moment erbjuds student som utan
egen forskyllan, t ex olycksfall, plétslig sjukdom eller liknande handelser, inte kunnat
genomfora det obligatoriska momentet. Detta galler ocksa studenter som har missat
undervisning pa grund av ett fértroendeuppdrag som studentrepresentant.

Kursens examination

Examinationen sker genom fyra individuellt genomférda muntliga
praktikfallsdiskussioner och tre i grupp skriftligt presenterade praktikfallslésningar
samt en individuell skriftlig hemuppgift.

| 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/imoment fér denna kurs finns i en bilaga i slutet av dokumentet.

Betyg

Betygsskalan omfattar betygsgraderna Underkand, Godkand, Val godkand.

Som betyg anvands nagot av uttrycken val godkand, godkand eller underkand. For
betyget godkand kravs att studenten uppfyller de larandemal som anges for kursen.
For betyget val godkand kravs att larandemadlen ar sarskilt val tillgodosedda.

For val godkand pa hel kurs kravs att studenten erhallit detta betyg pa kursmomentet
live case.

Fran betygsskalan ovan undantas kursmomenten strategi och verksamhetsstyrning.
Som betyg fér dessa moment anvands nagon av beteckningarna Godkand eller
Underkand. For betyget Godkand ska studenten visa ett tillrackligt resultat. For
betyget Underkand har studenten visat ett otillrackligt resultat.

Vid kursens start informeras studenterna om kursplanens larandemal samt om
betygsskalan och dess tillampning i kursen.

Forkunskapskrav

For tilltrade till kursen kravs att studenten har fullgjort kursfordringar om minst 30
hogskolepodng i huvudomradet service management fran forsta aret inklusive
KSMA11.
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For studenter som laser kandidatprogrammet i Equality and Diversity Management:
For tilltrade till kursen kravs att studenten fullgjort kursfordringar om minst 45
hoégskolepodang inom programmet inklusive EDMA11, EDMA21 och EDMA22.

C")vrigt

Kursen ersatter KSMAS51.
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Prov/moment for kursen KSMB51, Service Management: Strategi och
verksamhetsstyrning i serviceverksamheter

Galler fran H14

1401 Muntlig praktikfallsdiskussion, 3,0 hp
Betygsskala: Underkand, Godkand

1402 Skriftlig praktikfallslosning, 3,0 hp
Betygsskala: Underkand, Godkand

1403  Skriftlig hemuppgift, 9,0 hp
Betygsskala: Underkand, Godkand, Val godkand
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