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Samhillsvetenskapliga fakulteten

LSMAZ22, Service management: Kundrelationer i
serviceverksamheter, 15 hogskolepoing
Service Management: Customer Re/oztions/]zp Mangement in Service
Organisations, 15 credits
Grundniva / First Cycle

Faststillande

Kursplanen ar faststalld av Ledningsgruppen for kandidatprogram i Logistics Service
Management 2016-02-12 att galla fran och med 2016-03-01, varterminen 2016.
Allminna uppgifter

Kursen ingdr i kandidatprogrammet for logistics service management och ges under
andra terminen.

Undervisningssprak: Svenska
Moment pa engelska kan forekomma.

Huvudomrade Férdjupning

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

Kursens mal

Efter genomgangen kurs ska studenten kunna

Kunskap och forstielse
e visa kunskap om teorier kring kundrelationer och servicemdten,

e forsta, forklara och anvanda centrala begrepp, modeller och teoretiska perspektiv
kring kundrelationer samt

e visa forstaelse for de forutsattningar som galler f6r och de krav som stalls pa
hantering av kundrelationer.
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Firdighet och formaga

e visa férmdga att kritiskt granska kundrelationsarbetet i en vald organisation,

e visa férmdga att identifiera en vetenskapligt relevant fragestallning och visa
forstaelse for hur denna ar relaterad till kundrelationer,

e visa férmdga att mangsidigt och kritiskt diskutera en fragestallning kring
kundrelationer,

e visa férmadga att kunna tillampa och anvanda begrepp, modeller och teorier i en
analys och en kritiskt diskussion kring kundrelationer samt

e visa férmdga att sjalvstandigt och i grupp presentera muntligt och skriftligt
resultat av gjorda undersékningar och analyser pa ett satt
som uppfyller krav pa vetenskaplighet och gangse normer f6r akademiskt
skrivande.

Virderingsf6rmdaga och forhéllningssitt
e ha tillagnat sig ett mangsidigt och kritiskt reflekterande férhallningssatt till
kundrelationsarbetet i organisationer samt
e forhalla sig sjalvstandigt och kritiskt till individuella, organisatoriska och kulturella
villkor f6r att mota olika typer av kunder.

Kursens innehall

Den barande idén med kursen ar att vidareutveckla och fordjupa studentens
kompetens inom service management. Syftet med kursen &r att studenten ska kunna
visa en dvergripande kunskap om och férstaelse fér hur serviceverksamheter arbetar
med sina kundrelationer.

Kursen innehdller foljande moment:
1 Teorier om kundrelationer (5 hégskolepoang)

| detta moment behandlas grundldggande teorier om och mera kritiska perspektiv pa
olika typer av kunder, kundrelationer, serviceméten och ledning av
kundrelationsarbete (CRM).

2 Projektarbete (5 hogskolepoang)

| detta moment studerar studenten tillsammans med andra studenter, i grupp, en
serviceverksamhets kundrelationsarbete. Gruppen valjer ett relevant perspektiv och
granskar kritiskt serviceverksamheten med stod av den teoretiska kunskap som byggts
upp under moment 1.

3 Individuell essa (5 hogskolepodng)

| detta moment valjer studenten en relevant fragestallning som sedan besvaras med
utgangspunkt i kurslitteraturen med syftet att starka studentens teoretiska
fardigheter.

Kursens genomférande

Undervisningen sker i form av foreldsningar, gastforelasningar, workshops,
handledning och seminarier.

Deltagande vid gastférelasningar och seminarier ar obligatoriskt om inte sarskilda skal
foreligger. Ersattning eller alternativ tidpunkt for obligatoriskt moment erbjuds
student som utan egen forskyllan, till exempel olycksfall, plétslig sjukdom eller
liknande handelser, inte kunnat genomféra det obligatoriska momentet. Detta galler
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ocksa studenter som har missat undervisning pa grund av ett fértroendeuppdrag som
studentrepresentant.

Kursens examination

Kursen examineras genom individuella hemprov (5 hégskolepoang), ett projektarbete
som gors i grupp (5 hégskolepodng) och som redovisas bade skriftligt och muntligt
samt en individuell essa (5 hogskolepoang).

| samband med kursen erbjuds tre provtillféllen; ordinarie prov, omprov och
uppsamlingsprov. Inom ett ar efter att kursen genomgatt en storre féréandring eller
upphort erbjuds minst tva ytterligare provtillfallen pa samma kursinnehall. Darefter
erbjuds studenten ytterligare provtillféllen 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.

For betyget godkand kravs att studenten uppfyller de larandemal som anges for
kursen. For betyget val godkand kravs att studenten visar sarskild teoretisk
medvetenhet och analytisk férmaga. For att fa betyget val godkand pa hela kursen
kravs betyget val godkand pa minst tva av kursens tre ingdende moment.

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

Forkunskapskrav

For kursen kravs att studenten ar antagen till kandidatprogrammet i logistics service
management, 180 hogskolepoang.

Ovrigt

Kursen ersatter Service management: Logistikféretagens kundrelationer, SMLAO4, 15
hoégskolepodng, och kan inte inga i samma examen.

U 2016/99



4 4

Prov/moment for kursen LSMA22, Service management: Kundrelationer i
serviceverksamheter

Galler fran V16

1601 Hemprov, 5,0 hp

Betygsskala: Underkand, Godkand, Val godkand
1602 Projektarbete, 5,0 hp

Betygsskala: Underkand, Godkand, Val godkand
1603 Essd, 5,0 hp

Betygsskala: Underkand, Godkand, Val godkand
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