Hogskolen i Hedmark

Studieplan 2012/2013

Bachelor i serviceledelse og markedsfaring
Studiepoeng: 180

Studiets varighet, omfang og niva

Studiet er en grunnutdanning som bestar av 180 studiepoeng og er normert til tre ars heltids studium.

Innledning

Tjenesteyting er utgangspunktet for all gkonomisk aktivitet og er nadvendig for at gkonomien og
samfunnet skal fungere godt. Tjenesteytende sektor utgjer i dag over 80% av antall arbeidsplasser i
Norge og hoveddelen av gkonomien. Tjenesteytende virksomheter — for eksempel detaljhandelen,
finanssektoren, opplevel sessektoren, hotell- og restaurantnaaingen og offentligsektor — skiller seg fra
produksjonsorienterte virksomheter pa mange viktige punkter. Det er derfor viktig & erkjenne at
tjenester er ikke perifere aktiviteter, men snarere en viktig og integrert del av samfunnet. Tjenester er
den sentrale funksgon i velferdssamfunnet og muliggjer en baarekraftig skonomi. | tillegg vil ikke bare
tjenester lette, men ogsa gjare det mulig for vareproduserende virksomhet & utvikle seg videre.

Praksisen og forstael sen av tjenesteytende sektor er i rask utvikling, og vi ser ogsa at tjenesteytende
virksomheter i stadig starre grad opererer pa det globale markedet. Ledere i servicenagingen
rapporterer at produksonsbaserte modeller ikke altid er like nyttige og relevante. Grunntanken i dette
studiet er at tjenesteytende virksomheter skiller seg fra produksjonsbedrifter pa mange viktige punkter,
og at de krever en egen tilneaming, planlegging og implementering av strategier. Vi mener derfor det
er viktig & forsta denne sektoren pa deres egne forutsetninger, samt a utforme mal og -strategier
deretter.

Service kan forstds som kompetanse gjort om til handlinger til fordel for de involverte parter. Dette
innebagrer kunden alltid er en aktiv del av tjenesteprosessen. Dette vises tydelig nadr vi ser patjenester
som, transport, utdanning, helse, juridisk radgivning, harklipp og et mylder av andre tilbud som tilbysi
markedet.

Dette studiet utvikler en forstéelse for hvordan markedsl ogikken og markedsfaring av tjenester
fungerer, og omhandler servicerelaterte problemstillinger som utforming av tjeneste- og

opplevel sesprosesser, relasjoner til kunder og andre aktarer, samt ledel se og utvikling av kundeforhold.
Malet er & gke virksomhetens evne til innovasjon og implementere markedsstrategier i tjenesteytende
omgivelser.

Grunnlaget for studiet har vaat utviklet gjennom et samarbeid med Virke (tidligere Handelens- og
Servicenagingens Hovedorganisasion) som er hovedorganisasonen for handel og tjenester i Norge.
Virke organiserer virksomheter innen varehandel, kunnskap, teknologi, reiseliv, service, helse,
utdanning, kultur og frivillighet.

Leeringsutbytte

1/51



Hogskolen i Hedmark

Kandidaten skal ved gjennomfert studium vise kunnskap og forstael se som kreves for kvalifisert og
selvstendig arbeid innen service, markedsfaring og ledel sesomrédet. For & oppna dette skal kandidaten
hautviklet en helhetlig tilnaaming i nevnte fagomrader. Kandidaten skal ogsa ha opparbeidet
kompetanse innen fagomradet til ytterligere spesialisering og til & kunne handtere egen laaing.

Kandidaten skal ved fullfert studium ha felgende total e laaringsutbytte:
Kunnskap

* Hakunnskap om fagomradets vitenskapelige grunnlag og innsikt i aktuell forskning og utvikling
innenfor studieomradet

® Hagrunnleggende kunnskaper innen gkonomi og metode og en dypere kunnskap innen service,
markedsfering og ledelse

® Hakunnskap om nagingens markedslogikk, organisasjonens forretningsstrategier og gkonomiske
beregninger.

Ferdigheter

* Haevnetil asamle og kritisk tolke informasjon og kritisk diskutere service-, markeds- og
|edel sesrel aterte fenomener, problemer og situasjoner

* Haevnetil didentifisere, formulere og lase service-, markedsfering- og ledelsesrel aterte
problemstillinger samt, med passende metoder, planlegge og utfare oppgaver innenfor gitte
tidsrammer

* Haevnetil aredegjare for og diskutere nagrings- og bedriftsspesifikke situasjoner muntlig og
skriftlig i dialog med ulike grupper

® Kunne oppdage, tolke og bruke forskningsresultater innen service-, markedsfering- og
ledel sefag, samt & forsta hvordan disse forholder seg til eksisterende teorier og praktisk erfaring

® Kunne arbeide selvstendig innenfor fagomréadet.

® Kunne yte og veilede kunder og medarbeidere innen kundebehandling, samt & forsta hvordan
virksomheten skal kunne mgte og tilrettelegge for, samt dekke kundens behov.

® Kunne mgte kunder, kollegaer og partnere med respekt og ivaretakelse

Generell kompetanse

* Kunne foreta vurderinger med hensyn til relevante vitenskapelige og sosiale problemstillinger,
herunder etiske aspekter

* Viseforstaelse for fagomradets vitenskapelige muligheter og begrensninger, samt fagetsrollei

samfunnet

Vise forstaelse for betydningen av lederskap og dets praksis

Hautviklet egen laaring for raskt & kunne sette seg inn i og forsta nye problemer

Vise evnetil aidentifisere behov for ytterligere kunnskap og utvikle sine ferdigheter.

Vage selvstendig og ansvarsbevisst leder som viser evne og viljetil en reflektert holdning til

medarbeidere og kunder, samt tjenesteytende naging i sin helhet.

Malgruppe

Studiet retter seg mot personer som gnsker abidratil utviklingen av kundeorienterte organisasjoner
innen handel, reiseliv, hotell, kultur og opplevelser og andre typer tjenesteyting. Ma gruppen til
Bachelor i serviceledelse og markedsfering kan deler i tre hovedgrupper:
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® Sgkere som har gjennomfart 3-arig videregdende skole og som gnsker en utdanning innen
service relaterte fagomréder.

® Spgkere som har fagbrev (y-veien) innen service og samferdsel. M settingen er akunne gi et
bidrag til livslang lagring ved & etablere relevante overganger fra fagbrev til hayere utdanning.

* Sgkere med yrkeserfaring, som ensker faglig pafylling og en utdanning innen fagomradet

Kompetanse

Fullfert studium gir vitnema med tittelen "Bachelor i serviceledelse og markedsfering”. Det
overordnete ma med studiet er & utdanne gode medarbeidere og potensielle ledere til handels- og
tjenestenagingen. Uteksaminerte kandidater vil vaare kvalifisert for ulike funksoner i forskjellige type
virksomheter. De vil vaae kvalifiserte som mellomledere. Studiet kvalifiserer spesielt for oppgaver
innenfor servicemarkedsfaring, forretningsutvikling og markedsorientert organi sasjonsutvikling.

Studentene vil ogsa kunne vaare kvalifiserte for & begynne pa masterutdanninger i Norge og i utlandet
innenfor fagomradene markedsfaring og service.

Opptakskrav

Generell studiekompetanse eller realkompetanse patilsvarende niva.
| tillegg vil sekere med fagbrev innen service og samferdsel dekke opptakskravet til studiet

Undervisnings- og leeringsformer

Lagingsformene vil veksle mellom forelesninger, praktiske gvelser individuelt og i grupper,
progektarbeid, veiledning, plenumspresentasjoner, praksis og selvstudium.

Vurderingsformer

Det er lagt opp til at vurderingsformene som benyttesi studiet er varierte. Det benyttes:
mappevurdering, skriftlige og muntlige eksamener, praktiske avelser, progektarbeid samt

bachel oroppgave. Studiet bestar av enkeltemner og de ulike vurderingsformene framgéar av den enkelte

emnebeskrivelse. Der ikke annet er oppgitt, benyttes graderte bokstavkarakterer, A-F, der E er laveste
stékarakter.

Internasjonalisering
Det legges opp til at studentene kan integrere et utenlandsopphold av ett semesters varighet i 4.

semester. | tillegg benyttes engelsk pensum i flere emner. Utenlandsopphold skal vaare godkjent av
hagskolen pa forhand og innarbeidesi den enkeltes utdanningsplan.

Studiets innhold, oppbygging og organisering
Studiet er bygd opp slik det framgér av tabellen nedenfor.
| femte semester skal studenten velge mellom emnet Merkevareledel se og Ekstern praksis.

Det nettbaserte studiestettesystemet Fronter brukesi benyttesi undervisningen.
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Emneover sikt

Emner
Studiepoeng Ar 1 Ar2 Ar 3

* Markedsferingsedelse
7,5 studiepoeng
® Organisasjonsfor staelse
7,5 studiepoeng
® Virksomhetens gkonomi
7,5 studiepoeng
* Kommunikasion og kundebehandling
7,5 studiepoeng

® Serviceledelse og kvalitet

7,5 studiepoeng

® |nformasjonskompetanse og metode - metode 1
7,5 studiepoeng

® Arbeidsrett
7,5 studiepoeng

® Forbrukeratferd

7,5 studiepoeng

® | edelseog lederrallen
7,5 studiepoeng

* Metode og databehandling - metode 2
7,5 studiepoeng

® Virksomhetsstrategi

7,5 studiepoeng
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http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33280
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33276
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33277
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33534
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33547
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33437
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33456
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33493
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33278
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33438
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33281
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® Servicelogikk
7,5 studiepoeng
* Markedskommunikasion
7,5 studiepoeng
® Teamledelse
7,5 studiepoeng
* Valgemne7,5sp
7,5 studiepoeng
®* Valgemne75sp
7,5 studiepoeng
® Operasonell serviceledelse og informasonsteknologi
7,5 studiepoeng
® Kunderelasioner og relasonsledelse
7,5 studiepoeng
® |nnovason og entreprengrskap
7,5 studiepoeng
®* Merkevareledelse (optional)
7,5 studiepoeng

® Ekstern praksis(Bachelor i markedsferin Bachelor i serviceledelse og markedsferin
(optional)

7,5 studiepoeng
® Strategii praksis
7,5 studiepoeng

® Bacheloroppgave

15 studiepoeng
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http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33548
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33535
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33476
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/32183
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/32183
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33546
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33545
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33279
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33496
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33498
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33549
http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33477
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®* Metode og statistikk - metode 3
7,5 studiepoeng
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http://hihm.dev.norse.digital/content/view/full/33439
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Emneoversikt

3MAR100 Markedsfgringsledelse
Emnekode: SMAR100
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen spesielle krav.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi kompetanse om forhold som pavirker ettersparsel etter virksomhetens tilbud og dermed
virksomhetens inntekter. Studenten skal kjenne til markedsfaringens rolle og funksjon for & oppna god
verdiskapning.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studenten:

ha kunnskap om markeds-/kundeorientering og hvilken betydning dette har for virksomheten
ha kjennskap til markedsferingsfagets utvikling, perspektiver og sentrale begreper

ha kunnskap om hvordan de markedsmessige omgivel sene pavirker virksomheten

ha kunnskap om hvordan virksomheten méa segmentere, velge ma gruppe og posisjonere seg

ha kunnskap om malsetting, overordnet strategi, bruken av ressurser og konkurransevirkemidler
ha kunnskap om hvordan verdiskapningen samskapesi interakgonen mellom virksomheten og
kunden/brukeren og hvordan dette pavirker kundens/brukerens lojalitet og tillitt.

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

¢ kunne utarbeide en analyse av virksomhetens markedsmessige omgivelser
® kunne gjennomfgre de sentrale markedsaktivitetene i en markedsplan
* haet bevisst moralsk forhold til forbrukerinteresser og virksomheten samfunnsansvar

Generell kompetanse
Etter fullfert emne skal studenten:

® hakunnskap om etiske problemstillinger i forbindelse med utevel se av markedsfaringsfaget
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Innhold

M arkedsfaringens begreper og perspektiver

Markeds- og kundeorientering

M arkedspl anleggingsprosessen

Foretakets mal, vision og forretningsidé
Situasonsanalyse

Segmentering, malgruppeutvel gelse og posisjonering
Markedsstrategier og bruk av konkurransevirkemidler
Utvikling av et markedstilbud og merkevarebygging
Markedsetikk og samfunnsansvar

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger og oppgavel gsninger i grupper sammensatt med studenter fra ulike studier.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
Ingen.

Vurderingsordning

4 timers skriftlig, individuell eksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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30RG100 Organisasjonsforstaelse
Emnekode: 30ORG100
Studiepoeng: 7,5

Sprak

Norsk
Forkunnskaper
Ingen spesielle krav
Leeringsutbytte

Emnet skal gi kunnskaper, analytiske ferdigheter og holdninger i & arbeide selvstendig med ulike
problemstillinger knyttet til organisasjonsforstael se.

Kunnskap

Etter fullfart emne skal studenten:

* hakunnskap om organisasjonsteoretiske begreper og teorier om hvordan organisasjoner er
oppbygd og hvordan de fungerer

* hakunnskap om organisasjoners virkemater og hvordan organisasjoner kan utvikles og forbedres

* forsta hvordan organisasjoner fungerer i samspill med sine omgivelser

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

* haevnetil adefinere, analysere og reflektere over organisasjonsmessige dilemmaer og
problemstillinger
® kunne anvende organi sasonsteoretiske begreper innenfor alle typer organisasjoner

Generell kompetanse

Etter fullfert emne skal studenten skal ha oppegvd en mer selvstendig og reflekterende holdning til
hvordan organisasjoner fungerer.

Innhold

Grunnleggende organisasjonsprosesser som mal, strategi og effektivisering
Formell organisasjonsstruktur
Organisasjonskultur, makt og konflikter i organisasjoner

[
[ ]
[ ]
® Qrganisasioners omgivelser
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Motivasonsteorier og mellommenneskelige organisasjonsmessige relasjoner
Beslutninger og kommunikasjonsprosesser i organisasjonen

Laaing og innovasion

Endring og organisasjonsutvikling

Ulike teorier om ledelse i organisasjoner

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger og gruppearbeid. Case vil bli brukt for & koble teori og praksis.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
En innleveringsoppgave.

Vurderingsordning

Fire timers skriftlig, individuell eksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3BED100 Virksomhetens gkonomi
Emnekode: 3BED100
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen spesielle krav.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi kunnskap om virksomheter og organisasjoner som gkonomiske enheter, og de viktigste
faktorene som pavirker resultatet.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studenten:

* hakjennskap til gkonomifunksonensrolle og plassi bedriften og kunne drgfte de grunnleggende
trekkene ved gkonomisk styring av virksomheten

* kjenne godt kostnadsbegrepet og ha god forstael se for kostnaders variabilitet

® hakunnskaper om ulike prinsipper for produktkalkulasjon

* forsta de grunnleggende forutsetningene for og svakhetene ved de tradisjonelle
kalkulasjonsmetodene

® hakunnskaper om ulike perspektiver pa prisfastsetting i praksis, sett i forhold til ulike
markedsforhold

* hakjennskap til budsettprosessen og ulike typer budgjetter

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

® kunne utarbeide kalkyler etter selvkost- og bidragsprinsippet for bedrifter i ulike brangjer
® kunne fordele kostnader fra art via kostnadssted/aktivitet til kalkyleobjekt
® kunne gijennomfare enkle bedriftsgkonomiske analyser for virksomheter i forskjellige branger,
samt kunne bruke dette som grunnlag for beslutninger, herunder
® kunne gjennomfare kostnads-, resultat- og volumanalyser
® kunne beregne og forklare resultatvirkningen av beholdningsendringer
® kunne foreta enkle analyser av optimale produktvalg i situasoner med begrenset
ressurstilgang

Generell kompetanse
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Etter endt emne skal studenten:

® hagrunnleggende ferdigheter i bruk av regneark

Innhold

virksomhetens mal og dens plassi det skonomiske system

gkonomifunksjonensrolle og plassi virksomheten

ulike markedsformer og deres betydning for virksomhetens tilpasning

kostnads- og inntektsteori, med vekt pa kostnadsforlgpet og inntektsforl gpet

ulike prinsipper for produktkalkulasjon, kalkyler etter selvkost- og bidragsprinsippet for bedrifter
i ulike brangjer, bruk av tilleggssatser og standarder

® resultatvirkningen av beholdningsendringer og behol dningsvurderinger

® kostnads-, resultat- og volumanalyse (KRV-analyse)

® optimale produktvalg i situasoner med begrenset ressurstilgang

Organisering og arbeidsformer
Forelesninger og oppgavel asning ved hjelp av regneark (Excel).
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen

Det vil bli krevd innleveringsoppgaver. Dette opplyses det naamere om ved emnets oppstart.

Vurderingsordning

4-timers skriftlig, individuell eksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3SER100 Kommunikasjon og kundebehandling
Emnekode: 3SER100
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen spesielle krav

Leeringsutbytte

Emnet skal gi en grunnleggende forstael se av service og betydningen av servicei dagens
samfunnskontekst. Studentene skal tilegne seg teoretisk innsikt og fa praktisk anvendbar kunnskap om
kunde-/brukerorientert samhandling

Kunnskap

Etter fullfart emne skal studentene:

® hakunnskap om service og kunde-/ brukerorientering, og hvilken betydning dette har for

virksomheten
* hakunnskap om sentrale organisasjonsmessige forhold knyttet til det &jobbei interaksion med
kunder/brukere
Ferdigheter

Etter fullfart emne skal studentene:

® kunne gjenkjenne og analysere problemstillinger tilknyttet organisasjonsmessig planlegging,
tilrettelegging og gjennomfering av samhandling med kunder/brukere

Generell kompetanse

Etter fullfart emne skal studentene:

® haet reflektert forhold til service og kunde-/brukerrelatert sasmhandling

Innhold

® Service som lagspill
® Servicekvalitet
® Arbeidsmiljg
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¢ Kommunikasjon
¢ Samhandling
® Veiledning
Organisering og arbeidsformer
Selvstudium, forelesninger og gruppearbeid.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
Ingen.
Vurderingsordning

48 timer skriftlig, individuell hjemmeeksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3SER200 Serviceledelse og kvalitet
Emnekode: 3SER200
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen spesielle krav.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi kompetanse om sentrale forhold som pavirker servicekvaliteten internt i organisasjonen
0g dets betydning for kundenes forventninger og opplevelse.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studenten:

Kjennetil hovedforskjellene mellom produkter og tjenester.

Forsta hva som menes med kvalitet i serviceledelse.

Kjenne til hva som menes med begrepet kundetilfredshet og ulike méater & male kundetilfredshet.
Kjennetil ulike forhold som bidrar til relagjonsbygging til kundene.

Forsta den viktige rollen ansatte har i tjenestevirksomheter.

Ferdigheter
Etter fullfert emne skal studenten:
® Kunne avdekke arsaker til gap i servicekvaliteten.
* Kunnefordatiltak dik at servicekvalitet kan integreresi alle ledd av organisasjonen.
* Kunneidentifisere og foresla konkrete tiltak for & gke en bedrifts servicekvalitet.
Generell kompetanse:
Etter fullfert emne skal studentene:
® Hagkt sine skriftlige presentasjonsevner.

* Hakompetanse ndr det gjelder & holde en muntlig presentasjon for en mindre forsamling.
* Haerfaring med & fungere som opponent pa skriftlige arbeider utfert av medstudenter.

Innhold
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Gapmodellen for servicekvalitet
Kundens forventninger og opplevelse
Relasjonsbyggende kundetiltak

K lagehandtering og servciegarantier
Fysiske omgivelser og servicekvalitet
Ansattesrollei serviceleveransen
Kundensrollei serviceleveransen
Teknologi og servicekvalitet

Service og markedskommunikasjon
Integrert serviceledelse

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger, med gruppearbeid, case- og oppgavel gsning, muntlig presentasjoner bade individuelt og
gruppevis. Det vil bli satt av tid til individuell veiledning pa eksamenspaperet.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen

Presentere fordag til l@sning av semesteroppgave underveisi semesteret.

Vurderingsordning

Individuell semesteroppgave.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3MET100 Informasjonskompetanse og metode - metode 1
Emnekode: SMET100
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen spesielle krav.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi innsikt i grunnprinsippene innen samfunnsvitenskapelig forskningstradison og
forskningsmetodol ogi, samt redegjare for forskningsprosessen og hvordan denne gir grunnlaget for
vitenskapelig tenkning og praksis. Emnet skal gaigjennom de viktigste prinsipper og metoder for
faglig skriving og vurdering av faglige skrifter, samt vise hvor man skal finne, evaluere, bruke og
kommunisere vitenskapelig informasjonen pa en etisk riktig mate.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studenten:

* forstaforskjellige perspektiver pa samfunnsvitenskapelig forskning og vitenskapsteoretiske
problemstillinger

® kunnetrinnenei den overordnede forskningsprosessen, herunder operasonalisering av
problemstillinger, valg av forskningsdesign, validitet og reliabilitet

* forsta hvordan vitenskapelige oppgaver/artikler er oppbygd, seke og gjenfinne faglige tekster og
relevant forskning, samt & kunne bruke dette som utgangspunkt for egen faglig skriving

® kjennetil og forsta forskningsetiske retningslinjer for datainnsamling og personvern.

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

* kunne vise forstael se for forskningens vitenskapsteoreti ske grunnlag og problemstillinger

® kunnefinne, vurdere og henvisetil informasjon og fagstoff, samt framstille og formidle dette slik
at det belyser en problemstilling pa en valid og reliabel méte

* kunne etablere gode referanserutiner for & unnga plagiering ved a oppgi kildene pa korrekt méte,
med referanselister, henvisninger og sitater

* kunne utvikle en etisk forsvarlig og god faglig arbeidsméte

® kunne oppdatere sin kunnskap innenfor fagomradet gjennom a finne fram til relevant litteratur og
forskning innenfor feltet

Generell kompetanse
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Etter fullfart emne skal studenten:

* haforstéelse for bade de praktiske og de etiske problemstillinger rundt bruken av
forskningsmetode

¢ kunneformidle faget skriftlig

® kunne gjare en kritisk vurdering av egen fremgangsmate og forskningspraksis, samt kritisk tolke
andres undersgkel ser

Innhold

® Sentrale vitenskapsteoretiske og vitenskapsfil osofiske emner og problemomrader

® Sammenhengen i forskningsmetode, herunder forholdet mellom problemstilling, teori,
metodevalg og analyse.

® Prinsipper og rutiner for skriving av faglige tekster, herunder problemformulering,
operasionalisering, validitet og reliabilitet

® Prinsipper for sgk og gjenfinning av faglitteratur og relevant forskning

® Forskningsetikk og rutiner for god forskning

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger og gruppearbeid. Studenten far tilgang til aktuell programvare.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
En gruppeoppgave.

Vurderingsordning

48 timers hjemmeeksamen i gruppe.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3JUS120 Arbeidsrett
Emnekode: 3JUS120
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper
Ingen spesielle krav.
Leeringsutbytte

Emnet skal gi kompetanse om rettsreglene i den individuelle arbeidsretten og arbeidslivets
organisasjoner.

Kunnskap:
Etter fullfart emne skal studenten:

® hakunnskap om rettsreglene i den individuelle arbeidsretten — forholdet mellom den enkelte
arbeidsgiver og den enkelte arbeidstaker
® hakunnskap om rettsreglene for arbeidslivets organisasjoner og forholdet mellom en fagforening
og arbeidsgiver/arbeidsgiverforening.
Ferdigheter:
Etter fullfert emne skal studenten:

® kunne lgse praktiske problemstillinger, sealig knyttet opp mot arbeidsmiljagloven og
di skrimineringslovgivningen og ogsa annen arbeidsrettslig lovgivning.

Generdl kompetanse:
Etter fullfert emne skal studenten

* ha gkt forstaelse for juridiske problemstillinger.

Innhold

tilsetting

arbeidsgivers styringsrett og arbeidstakers lydighetsplikt
medbestemmelse

arbeidsmiljg
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lann, arbeidstid, ferie og permison og
permittering

oppsigel se og avskjed

overfaring av virksomhet

handheving, tilsyn

organisasjonene og tariffavtale

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger og seminarer med gruppearbeid. Case vil bli brukt for & koble teori og praksis.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
En innleveringsoppgave.

Vurderingsordning

4 timers skriftlig, individuell eksamen. Hjelpemidler: Norges lover.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3MAR240 Forbrukeratferd
Emnekode: 3AMAR240
Studiepoeng: 7,5

Sprak

English

Forkunnskaper

Ingen spesielle krav.

Leeringsutbytte

Emnet omhandler faktorer som pavirker forbrukerens adferd og besl utningsprosess.
Kunnskap

Etter fullfert emne skal studenten:

ha kunnskap om ulike teorier og modeller innen forbrukeratferd

haforstael se for beslutningssituasjoner en forbruker kan veaei

ha kunnskap om hvilken beslutningsprosess som ligger bak valg og kjgp av varer og tjenester
haforstael se av forhold omkring behov for produkter og tjenester og hvordan de forbrukes

Ferdigheter

Etter fullfart emne skal studenten:

® kunne benytte ulike teorier og modeller for aforsta prosessene som leder frem til forbrukerens
valg av et produkt eller en tjeneste

® kunne stille kritiske spersmal til, og reflektere over sentrale forutsetninger og antakelser innen
forbrukeradferd

Innhold

Forbrukerundersakel ser

Segmentering og malgruppetenkning

Forbrukerens besl utningsprosess og valgmodeller

Forbrukeren som et individ med behov, personlighet, persepsion

Hvordan forbrukeren laarer og benytter kunnskap

Holdningsdannel se og strategier for holdningsendring

Forbrukeren i sin sosiale sammenheng blant venner, familie, kultur og sosia klasse
Forbrukeren og sosiale medier
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Organisering og arbeidsformer

Forelesninger, med gruppearbeid, case- og oppgavel gsning.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
Ingen.

Vurderingsordning

Individuell semesteroppgave.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3LED100 Ledelse og lederrollen
Emnekode: 3LED100
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper
Emnet 30RG100 Organisasjonsforstael se eller tilsvarende ma vage fullfert og bestatt.

Leeringsutbytte
Emnet skal gi kunnskaper i ledelsesteori og ledel sesfaglige problemstillinger.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studenten:

® hakunnskap om ulike ledelsesteorier og hva effektiv ledelse kan vaae
® hakjennskap til lederrolleni et historisk perspektiv
® hakunnskap om sentrale etiske retninger

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

® gjenkjenne og analysere ledel sesfaglige problemstillinger
® kunnevurdere seg selv og andre i lederrollen

Generdl kompetanse
Etter fullfart emne skal studenten:

® haen mer kritisk og reflekterende holdning til ledelse og ha oppevd etisk reflekson.

Innhold

Hvaer ledelse

Moderne lederskap

L edelse som det a skape energi og resultater sammen med andre

Skille mellom styring og ledelse

Effektiv ledelse

Kontekster for ledel se og historisk utvikling

Selvet i ledelse

L edel sesatferd, bevisste vurderinger og de mer ubevisste verdier som forutsetninger, tro og
forventninger
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® Ferdigheter i ledelse
® Ledelsei flerkulturelle settinger
® Mord og etikk

Organisering og arbeidsformer
Forelesninger og gruppearbeid.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen

Det vil bli stilt krav om én innlevering.

Vurderingsordning

4 timers skriftlig, individuell eksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3MET200 Metode og databehandling - metode 2
Emnekode: SMET200
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

3MET100 Informasonskompetanse og metode (metode 1) eller kombinasjonen AMET 120 Matematikk
for gkonomer og 3SMET 130 Statistikk for gkonomer, eller tilsvarende.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi nedvendige kompetanse i innhenting og evaluering av bruk av informasjon til
akademiske arbeider og markedsundersgkelser. Emnet skal gi kompetansetil & samle inn og gjare
grunnleggende analyser med et deskriptive eller eksplorative design.

Kunnskap

Etter fullfart emne skal studenten:

* Hagrunnleggende forstael se for samfunnsvitenskapelige problemstillinger
* Hakunnskap om teknikker for & gjennomfgre og analysere empirisk materiae ved hjelp av
deskriptive og eksplorerende design.

Ferdigheter

Etter fullfert emne skal studenten:

Kunne gjennomfare enkle samfunnsvitenskapelige empiriske undersgkel ser
Kunne forsta og vurdere samfunnsvitenskapelige resultater og undersgkel ser

Kunne vurdere undersgkel sers palitelighet (reliabilitet) og troverdighet (validitet)
Beherske kvalitative og kvantitative metoder

Generéll kompetanse

® Etter fullfert emne skal studentene ha utviklet sine analytiske ferdigheter.
Innhold
® Gjennomfaring av samfunnsvitenskapelige undersgkel ser

* Utforming av forskningssparsmal, forskningsdesign og datainnsamling
¢ Kvalitative og kvantitative innsamlingsteknikker herunder observasjon, intervju, gruppesamtaler
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0g sparreskjemaer

Praktisk bruk av sperreprogram og statistikkprogram

Bearbeiding, analyse og tolkning av kvalitative og kvantitative data og slutningsstatistikk
Treveistabeller

Signifikanstesting av toveistabeller

Intervjuteknikker og tekstanalyse

Perspektiver pa samfunnsvitenskapelig forskning

Organisering og arbeidsformer
Forelesninger og gruppearbeid. Studenten far tilgang til aktuell programvare.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen

* To gruppeoppgaver.
* Oppmgte pa opplaging i bruk av statistikkprogrammer.

Vurderingsordning

4-timers skriftlig, individuell eksamen

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3LED300 Virksomhetsstrateqgi
Emnekode: 3LED300
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Emnene SMAR100 Markedsfaringsl edel se, 30RG100 Organisasjonsforstaelse og SBED100
Virksomhetens gkonomi eller tilsvarende ma vagre fullfert og bestétt.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi studentene kunnskap om strategisk ledelsei ulike brangjer, inkludert ledelse og utvikling
av organisasionens ressurser. Studentene skal ha utviklet evne til logisk og analytisk tenkning for ata
strategiske beslutninger.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studentene:

* forsta strategibegrepet i et historisk perspektiv og hvilke teorier og antakelser strategiske verktgy
bygger pa

* hakunnskap om strategiske forretningsomrader

* kjennetil og kunne konkretisere ulike strategiske alternativer for & drive en virksomhet fram mot
suksess

* forsta den strategiske |edel sesprosessen

* forsta strategi i dynamiske omgivelser med innovasjon og laaing

Ferdigheter
Etter fullfert emne skal studentene:

® kunne drgfte og anvende strategibegrepet

® kunne bruke strategiske analyseverktgy og gjennom dette arbeidet kunne gjare reflekterte
analyser og valg

* kunne giennomfere en strategisk analyse for en virksomhetsenhet med fokus pa omgivelses- og
markedsfaktorer og virksomhetens interne ressurser.

* kunne anvende og integrere relevante modeller og analyser fra evrige emner som inngdr i studiet

Generell kompetanse
Etter fullfart emne skal studentene:

® Kkunne gjere etiske refleksoner relatert til strategiske problemstillinger
® habedre ferdigheter i strategisk tenkning
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Innhold

Strategibegrepet i historisk perspektiv

Formal, vison, forretningside, verdier og mal

Den strategiske |edel sesprosess

Strategiske forretningsomréader

Strategiske analyser

Generiske strategier — posigonering og profilering
Strategiske valgmetoder

Organisering og arbeidsformer
Forelesninger, oppgavel gsninger, gruppearbeid og diskusjoner.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen

Individuell Multiple Choice oppgave.

Vurderingsordning

Semesteroppgave i grupper.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3SER250 Servicelogikk
Emnekode: 3SER250
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper
3MAR100 Markedsferingsledel se eller tilsvarende.
Leeringsutbytte
Studenten skal hainnsikt i forskjellige faglige perspektiver patjenesteleveranser og vise konsekvensene
de forskjellige perspektivene har for markedsfaring av service. Studenten skal hainnsikt i hvordan en
markedslogikk har betydning for andre sektorer enn bare tjenestesektoren.
Kunnskap
Etter fullfert emne skal studenten:
* hakjennskap til sentrale begrep, teorier og modeller innen tjenestel ogikk
® hakunnskap om tjenestensrolle og betydning for virksomheter og et tjenestesamfunns gkonomi

* hakjennskap til og & kunne diskutere, samt se hvordan en tjenestelogikk kan nyttes for a forsta
ulike samfunnssektorer og deres tilbud

Ferdigheter
Etter fullfert emne skal studenten:
* haferdighet som kan anvendes for afa gkt konkurransekraft i virksomheten og kunne hjelpe
kundens verdiskapende prosesser
® kunne tillempe tjenestel ogikken for & skape verdi for de involverte aktgrene, samt til passe dette
til virksomheter innen privat og offentlig sektor
Generell kompetanse
Etter fullfert emne skal studenten:
* haevnetil aforsta hvordan teoretiske begrep innen markedsfaring kan benyttes for & lede

virksomheter med et tjenestedominans
® kunne uttrykke seg muntlig og skriftlig innenfor servicemarkedsfering

Innhold
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Sentrale begreper som for eksempel verdi samskaping, verdikonstellasjoner, kundeinvolvering,
servicescape, opplevel sesrom og klagebehandling

Problemstillinger relatert til verdi samskaping gjennom tjenester i tjeneste-, tilvirkende- og
offentlige virksomheter

serviceltjenester og det moderne samfunn

Forretningslogikk med tanke pa forklaringskraft og robusthet nar det gjelder & beskrive en
tjeneste og hvilke implikasjoner dette har for bedriften

Samspill organisasjon — medarbeider — kunde ved organisasjonsledel se og markedsfering av en
tjeneste

Servicemarkedsfaringsstrategier og —tiltak

Nye modeller og tankeganger hva gjelder service logikk.

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger, gruppearbeid, case- og oppgavel gsning.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen

En refleksjonsoppgave.

Vurderingsordning

7 dagers hjemmeeksamen i grupper.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3MAR120 Markedskommunikasjon
Emnekode: SMAR120
Studiepoeng: 7,5

Sprak
English

Forkunnskaper
3MAR100 Markedsferingsledel se eller tilsvarende.
Leeringsutbytte

Emnet skal gi kompetanse om markedskommunikasjon og bruk av kommunikasjonskanaler og
-verktay.

Kunnskap

Etter fullfart emne skal studenten:

ha kunnskap om overordnete prinsipper for kommunikasjon og pavirkning

forstd sammenhengen mellom markedskommunikasjon og merkebygging og —edelse
forstd kommunikasjonsstrategier og integrert kommunikasj onsplanlegging

kjenne il de forskjellige kommunikasjonskanaler og - verktay

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

* haevnetil danalysere og reflektere over en organisasjons markedskommunikasjon.
¢ kunne definere kommunikasjonsstrategier
® kunne utvikle en integrert kommunikasjonsplan relatert til forskjellige typer organisasjoner.

Innhold

Hva er markedskommunikasjon?

Teori, begreper og forskning pa omradet

Psykol ogiske, sosiologiske og gkonomiske synspunkter pd kommunikasj onsprosessen.
Kommunikasjonsstrategier og kommunikasjonsplanlegging

Media og mediavalg, med saalig vekt pa sosiale media

Kommunikasjon pa bedriftsmarkedet

Integrert markedskommunikasjon/integrert kommunikasjonsplanlegging

Internagional markedskommunikasjon
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Organisering og arbeidsformer

Forelesninger, med gruppearbeid, case- og oppgavel gsning.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
Ingen.

Vurderingsordning

Mappevurdering i grupper. Nermere detaljer om mappens innhold angis ved emnets oppstart.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3LED140 Teamledelse
Emnekode: 3LED140
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Emnet 30RG100 Organisasjonsforstael se eller tilsvarende ma vaae fullfert og bestétt
Leeringsutbytte

Emnet skal gi kunnskaper om team som arbeidsform.

Kunnskap

Etter fullfart emne skal studenten:

* hainnsikt i hva som kjennetegner team som arbeidsmate i organisasjoner, effektivt teamarbeid
0g team som strategisk verktay for laging/endring, inkludert virtuelle team.

Ferdigheter
Etter fullfert emne skal studenten:

¢ gjenkjenne og analysere organisasonsfaglige problemstillinger
® kunne vurdere seg selv og andre i teamarbeid

Generel kompetanse

Etter fullfart emne skal studenten:

* haen mer kritisk og reflekterende holdning til teamarbeid og teamledel se.

Innhold

Gruppeprosesser
teamstruktur
teamkultur
teamledelse
roller
kommunikasjon
konflikter
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® virtuelleteam.
Organisering og arbeidsformer
Forelesninger og gruppearbeid.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent fgr man kan avlegge eksamen
En innleveringsoppgave.
Vurderingsordning

4 timers skriftlig, individuel| eksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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Valgemne 7,5 sp
Emnekode:
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper
| henhold til aktuell emnebeskrivelse.

Laeringsutbytte
| henhold til aktuell emnebeskrivelse.

Innhold
| henhold til aktuell emnebeskrivelse.

Organisering og arbeidsformer

| henhold til aktuell emnebeskrivelse.

Vurderingsordning

| henhold til aktuell emnebeskrivelse.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3SER320 Operasjonell serviceledelse og
informasjonsteknologi

Emnekode: 3SER320
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Emnene 3AMAR100 Markedsfaringsledel se, 3SER200 Serviceledel se og kvalitet, 3SER250
Servicelogikk eller tilsvarende.

Leeringsutbytte

Etter fullfert emne skal studentene ha opparbeidet et reflektert forhold til grunnleggende forhold rundt
operasionell serviceledelse og -drift, samt hvordan man kan bidratil god design for funksjonell
interaksjon med hensyn til 1T-baserte informasjonssystemer.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studenten:

forstd sammenhengen mellom teorien om servicesystems og operasjonell serviceledelse

kjenne til verktay for utvikling av serviceprosesser

vite hvordan en kan benytte seg av teknologi for & gke kvaliteten av en service

forsta at design/utforming av en tjeneste pavirker kvaliteten ved bruk og levering

forsta viktigheten av a deltai utforming av systemer, samt kjenne til metoder for a kunne deltai
slik utvikling

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

kunne analysere og eval uere eksisterende serviceprosesser i organisasjoner

kunne utvikle nye serviceprosesser

kunne foreta enkelte beregninger ved de enkelte elementer i serviceprosessen

kunne deltai utviklingsprosesser som omfatter utvikling/tilpassing av (data-)systemer til bruk
innen service

Generell kompetanse

Etter fullfart emne skal studenten:
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* haoppevd en mer selvstendig og reflekterende holdning til drift av en tjenesteorganisasjon

Innhold

Servicesystems og operasonell serviceledelse

Prosessdesign (planlegging og forbedring)

Selv service og interaks onsdesign

Service facility design — layout and flow

Prog ektplanlegging og — styring

Leveransesystemet: Kapasitesplanlegging og venting

L everansesystemet: Service encounter og job design
Systemutvikling: systemutviklingsprosessen og UML (utvalgte deler)

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger, med gruppearbeid, case- og oppgavel gsning.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
Ingen.

Vurderingsordning

Mappevurdering i grupper. Naarmere detaljer om mappens innhold angis ved emnets oppstart.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3SER300 Kunderelasjoner og relasjonsledelse
Emnekode: 3SER300
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Emnene 3AMAR100 Markedsfaringsledel se, 3SER200 Serviceledelse og kvalitet og 3SORG100
Organisasionsforstaelse eller tilsvarende.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi kunnskaper, forstéelse og innsikt til & kunne handtere forskjellige kunderelagoner, dik at
disse blir etablert, utviklet og ivaretatt pa en god mate.

Kunnskap

Etter fullfart emne skal studenten:

¢ kunnskap om hvordan organisere kunderelasjonene ik at de blir en kilde til komparativ fortrinn
for bedriften

® kunnskap om hvordan tiltrekke seg, vedlikeholde og gke kundemassen

* kunnskap om kjernemodeller og verktgy innenfor relagonsmarkedsfaring, som er utviklet for &
handtere utfordringene nar malet er a skape en lojal og lgnnsom kundebase

Ferdigheter
Etter fullfert emne skal studenten:
* kunne anvende verktgy for &imetekomme og handtere tjenesteytende bedrifters utfordringer nar
det gjelder & knytte relasjoner til kundene
® hvordan lede kunderelasjoner over tid
Generell kompetanse
Etter fullfert emne skal studentene:
* kunne formidle relevante problemstillinger og lasninger om utfordringer virksomheten har nar

det gjelder & knytte relasjoner og lojalitet til sine kunder, medarbeidere og partnere, samt ivareta
et gkt fokus pa etiske problemstillinger og samfunnsansvar

Innhold
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Relasjonsperspektivet sett i lys av andre markedsperspektiver

Kundeprosesser og kundefokus som fundament for virksomheten

Relasjonens livssyklus

Utvikling og ledelse av verktay som fremmer relagonstilknytningen til kunder og andre aktarer
Utvikle forskjellige aktiviteter i relagonen

Hvordan skape verdier i relagionen til kunder og andre involverte akterer

Hva skaper kundetilfredshet og - ojalitet

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger og gruppearbeid.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent fgr man kan avlegge eksamen
Ingen.

Vurderingsordning

En ukesindividuell hjemmeeksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3BED300 Innovasjon og entreprengrskap
Emnekode: 3BED300
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen spesielle krav.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi kompetansei praktisk arbeid med innovasjon og entreprengrskap i ulike virksomheter og
brangjer. Begrepet innovasjon behandles og tematiseres knyttet primaat til endringsarbeid og nye
aktiviteter i bestéende virksomheter, mens entreprengrskap rettes mot kunnskap om oppstart av nye
bedrifter og nye progekter.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studenten:

* hagrunnleggende teoretisk kunnskap og forstaelse for arbeid med innovasjon og entreprengrskap
som viktig del av dagens arbeids- og nagringsliv

® hainnsikt i sentrale deler av den underliggende teorien for innovasjon, entreprengrskap og
innovasj onssystemer

* hatilegnet seg ekt forstael se for nyskapingsprosesser

* ha gkt forstaelse for viktigheten av humankapital, kommunikasjon, teamarbeid, selvliedelse og
egenutvikling i forbindel se med nyskapingsarbeid

® hainnsikt i viktige prosesser og arbeidsmetoder for utvikling av nye produkter og tjenester, for
utvikling og forbedring av arbeidsrutiner og organisasjoner, nye markedsfaringsméter eller nye
méater & samarbeide med kunder og leveranderer p3, eller oppstart av nye virksomheter.

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

* haferdigheter innenfor idéutvikling, kreativitet og nyskapingsarbeid
® kunne anvende den teoretiske kunnskapen de har tilegnet seg gjennom studiet
® kunne knytte kunnskapen opp mot utviklingsarbeid og aktuelle case

Generell kompetanse
Etter fullfart emne skal studenten:

* hakunnskaper og ferdigheter som grunnlag for en generell utviklings- og endringskompetanse
® kunne reflektere over egen rollei en gruppeprosess
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* hagkt bevissthet i forhold til holdninger og innstilling for & kunne handtere endringsprosesser
mer generel

Innhold

Innovasjon, innovasonsprosesser 0g innovasjonssystemer

Entreprengrskap og entreprengrielle holdninger

Kreativitet og metoder for idéutvikling og problemlgsing

Humankapital ens betydning — herunder egenutvikling, teamprosesser og selvledelse
Deltagelsei utviklingsarbeid.

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger, seminarer og gruppearbeid.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
En gruppeoppgave og muntlig fremfaring.

Vurderingsordning

48 timers skriftlig, individuell hjemmeeksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3MAR300 Merkevareledelse
Emnekode: 3SMAR300
Studiepoeng: 7,5

Sprak

English

Forkunnskaper

Emnene 3AMAR100 Markedsfaringsledel se og 3MAR120 Markedskommunikasjon eller tilsvarende.
Leeringsutbytte

Emnet skal gi kompetanse knyttet til utvikling, ledelse og evaluering av en merkevare.

Kunnskap

Etter fullfert emne skal studenten:

ha kunnskap om merkebygging og merkeledelse.

forstd hva som pavirker et merkes verdi over tid.

ha kjennskap til elementer som pavirker merkeidentitet og - posisjonering.
forstd sammenhengen mellom merkel edelse og markedsfering.

Ferdigheter

Etter fullfart emne skal studenten:

* haevnetil adefinere, analysere og reflektere over problemstillinger knyttet til utvikling og
ledelse av et merke.

Innhold

Innfaring i merkevareledelse
Effekter av merkevarer
Merkeidentitet — emosjoner og personlighet
Posigonering
Merkeverdi — etablering og vedlikehold

® Kundebasert merkeverdi

* Merkeelementer og merkeverdi

® Markedsfering og merkeverdi

* Merkeledelse og relasjonsmarkedsfering
® Evaluering av et merke
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Organisering og arbeidsformer

Forelesninger, med gruppearbeid, case- og oppgavel gsning.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
Ingen.

Vurderingsordning

4 timers skriftlig, individuell eksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3PRA300 Ekstern praksis (Bachelor i markedsfaring og
Bachelor i serviceledelse og markedsfaring)

Emnekode: 3PRA300
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper
Gjennomfart emner tilsvarende 75 studiepoeng fra Hagskolens studieplan for aktuelt bachelorstudiet.
Leeringsutbytte

Emnet skal gi praktisk erfaring med arbeid i en privat eller offentlig virksomhet. Gjennom dette skal
studenten gke sine kunnskaper og ferdigheter i a anvende teorienetilegnet i studiet i praksis.

Kunnskap
Etter fullfart emne skal studenten:

* hakunnskap om virksomhetens arbeidsmate.
* forsta hvordan teoriene kan anvendes til utvikling og forbedring av organisasjonen.

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

* haevnetil didentifisere, definere, analysere og reflektere over problemstillinger knyttet til
praksi sorgani sasjonen.

Innhold

Arbeidet vil vaae knyttet til det daglige arbeidet i virksomheten. | tillegg vil studenten arbeide med to
mindre eller én starre problemstilling knyttet til praksi sorganisasjonen. Tema avtales med praksisverten
og godkjennes av Hagskolen.

Organisering og arbeidsformer

Inntil 16 dagers praksis. Studentene blir fulgt opp av praksisvert.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
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Dokumentasjon pa gjennomfeart praksis fra praksi sorganisasjonen.

Vurderingsordning

Individuell mappevurdering.Naamere detaljer om mappens innhold angis ved emnets oppstart.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3SER340 Strategi i praksis
Emnekode: 3SER340
Studiepoeng: 7,5

Sprak
English

Forkunnskaper

Emnene SMAR100 Markedsfagringsledel se, 30RG100 Organisasionsforstael se, 3LED300
Virksomhetens strategi, 3BED100 Virksomhetens gkonomi eller tilsvarende.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi kunnskaper, innsikt og en helhetsforstaelse for de sentrale emneomradene som dekkes
innen studiet og som en virksomhet ma forholde seg til.

Kunnskap
Etter fullfert emne skal studenten:
* Kjennetil mekanismene mellom beslutninger som tas internt i virksomheten og effekten de har
pa virksomhetens prestasjoner i markedet
* Forsta hva som menes med en helhetlig kundeorientert tankegang
® Hakunnskap om hvordan bedriften skal gafrem for & kunne ta beslutninger basert pafakta og
vitenskapelig analyse
Ferdigheter
Etter fullfert emne skal studenten:

® Kunne vurdere et kompleks informasjonsbilde og gjere tiltak for A mete endringer i markedet
¢ Kunne lede bedrifteni et konkurranseutsatt og dynamisk utviklet marked

Generdl kompetanse

Etter fullfart emne skal studentene:

® Kunne gjogre strategiske valg

Innhold

* Faget bygger patidligere kunnskap studentene har tilegnet seg
® Utvikle og giennomfare en verdiskapende strategi for kunder
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Forme et effektivt markedsprogram for &8 kommunisere verdi til kundene

Tilpasse ettersparsel og leveranse (kapasitet) i et konkurransepreget marked
Lede/administrere servicekvalitet og teknol ogi

L ede medarbeidere (bemanning, struktur og bel gnning)

Tolke virksomhetens resultattall (for eksempel trivsel sundersgkelser og kundeundersekel ser)

Organisering og arbeidsformer

Forelesninger og gruppearbeid. Studentene vil bruke ‘* The LINKS Services Management Simulation’
programvaren og konkurrere mot hverandre i grupper.

Vurderingsordning

Mappeevaluering i grupper. Fire elementer i mappen. Det gis nsamere informasjon om mappens
innhold ved emnets oppstart.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3BA300 Bacheloroppgave
Emnekode: 3BA300
Studiepoeng: 15

Sprak
Norsk

Forkunnskaper
Bestétt 135 studiepoeng fra bachel orstudiet, herunder metodeemnene.

Leeringsutbytte

Studentene far muligheten til &fordype segi et selvvalgt temainnenfor studiets sentrale fagomrader.
Kunnskap

Etter fullfart emne skal studenten:

* hadybdekunnskaper innenfor selvvalgt del av studiets fagomréde

* haforstéelse for analytisk og metodisk arbeid, samt evnetil reflekson og
systematisk/vitenskapelig vurdering

* hakompetansetil & planlegge og utfare en selvstendig oppgave, formulere problemstillinger og
analysere disse med utgangspunkt i bade teoretisk og empirisk materiale, samt & gjennomfgare en
oppgave pa en metodisk tilfredsstillende méate

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

® kunne utarbeide konkrete problemstillinger av samfunnsmessig interesse innenfor studiets
fagomréde

¢ kunne identifisere og vurdere litteratur og metoder som er relevant for problemstillingen

* kunne gai dybden pa avgrensede problemstillinger og utarbeide konkrete | gsningsalternativer pa
problemet

® kunne planlegge og gjennomfeare empirisk datainnsamling, samt kunne analysere funnene etter
vitenskapelige metoder

* kunne dokumentere og formidle resultatene fra prosjektarbeidet pa en systematisk/vitenskapelig
mate

Generell kompetanse
Etter fullfart emne skal studenten:

* hainnsikt i vitenskapelig redelighet og forstael se for etiske utfordringer som er relevante for
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problemstillingen
® ha bevissthet om problemstillingens og arbeidets konsekvenser for enkeltmennesker,
virksomheten og samfunnet

Innhold

Studentene skal formulere egne problemstillinger som falges opp teoretisk og metodisk, med
utgangspunkt i emner fra bachel orstudiet. Oppgavearbeidet utferes med utgangspunkt i krav fra
samfunnsvitenskapelig metode og retningslinjer for akademisk skriving. Ut over atilfredsstille

akademiske krav, kan bachel oroppgaven gjerne ogsa veae praktisk rettet og/eller ta utgangspunkt i
praksisfeltets utfordringer.

Organisering og arbeidsformer

Selvstendig arbeid og veiledning. Oppgaven kan skrivesindividuelt, eller i gruppe painntil tre
studenter.

Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen
Ingen.

Vurderingsordning

Bachel oroppgave, samt individuell, muntlig eksamen. Muntlig eksamen kan bidratil justering av
karakteren med én karakter opp eller ned for den enkelte.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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3MET300 Metode og statistikk - metode 3
Emnekode: SMET300
Studiepoeng: 7,5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

3MET100 Informasonskompetanse og metode (Metode 1) og SMET200 Metode og statistikk (Metode
2) eller tilsvarende.

Leeringsutbytte

Emnet skal gi bred forstaelse for gjennomfaring av innsamling og analyse av et empirisk datamateriale
i henhold til forskningsprosessen. Emnet skal gi kompetanse til & gjennomfgre empiriske undersgkel ser
og analyser med kausalt forskningsdesign, samt mer avanserte eksplorative undersgkel ser.

Kunnskap

Etter fullfart emne skal studenten:

* Hagod forstael se for samfunnsvitenskapelige problemstillinger og sammenhenger i ulike
forskningsmetoder

® Kunnskap om forutsetninger for bruk av multivariate metoder

® Kunnskap om faktoranalyse og forskjellige regresonsmetoder

Ferdigheter
Etter fullfart emne skal studenten:

Kunne gjennomfgre avanserte samfunnsvitenskapelige empiriske undersgkel ser

Beherske avanserte kvalitative og kvantitative metoder

Kunne utvikle og organisere forskningsprosgjekter, samt utvikle klare problemstillinger

Kunne forsta og vurdere samfunnsvitenskapelige resultater og undersgkel ser

Kunne vurdere undersgkel sers pdlitelighet (reliabilitet) og troverdighet (validitet)
Haforutsetninger til & bruke metodeforstaelsen i andre kurs og i bacheloroppgaven, samt gi et
godt grunnlag for & studere videre pa master studier og gjare analyseoppgaver i arbeiddlivet.

Generell kompetanse
Etter fullfart emne skal studenten:

* Haforstaelse for etiske problemstillinger rundt bruken av forskningsmetode
* Kunne gjare en kritisk vurdering av egn fremgangsméte og vurderinger rundt egen
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forskningspraksis, samt kritisk tolke andre undersgkel ser

Innhold

® Sammenhengen i forskningsmetode, herunder forholdet mellom problemstilling, teori,
metodevalg og analyse.

* Statistikkens grunnlag og forutsetninger

® Utvikle en forskningsmodell og hypoteser

® Statistiske analyseteknikker, inkludert faktoranalyse, relabilitetstesting, enkelt, multippel
regresonsanalyse og logistisk regreson

® Gjennomfering av en datareduksjon og —analyse innenfor kvalitative metoder

® Bruk av forskjellige kvalitative analyseteknikker, herunder empiribasert teori, caseanalyse og
diskursanalyse.

® Rapportering og implementering

Organisering og arbeidsformer
Forelesninger og gruppearbeid. Studenten far tilgang til aktuell programvare.
Obligatoriske krav som ma veere godkjent far man kan avlegge eksamen

* To gruppeoppgaver.
* Oppmgte pa opplaging i bruk av statistikkprogrammer.

Vurderingsordning

48 timersindividuell hjemmeeksamen.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi- og ledelsesfag
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