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EMNEBESKRIVELSE 
 SOT1100 Service og tjenester 

Studieløpsemne 
1. Grad Bachelor i Markedsføring og salgsledelse. 

2. Semester   2.semester 

3. Antall studiepoeng 7,5 

4. Emneansvarlig Førsteamanuensis Sander Sværi 

5. Antall timer  36 

6. Læringsutbytte Kunnskap 

Studentene skal etter endt emne ha innsikt i hva som menes med 

service og tjenester. Videre skal studentene kjenne til de viktigste 

teoriene innen service, samt fagområdets historie og egenart. 

Studentene skal forstå hvordan tjenesten gir verdi for kunden, og 

kjenne til teori som forklarer hva som bidrar til økt verdi, og hva 

som er konsekvensene av verdi for kunden. 

Ferdigheter 

Studentene skal etter endt emne kunne analysere, eksemplifisere 

og diskutere den praktiske betydning tjenester har for salg og 

markedsføring. Studenten skal videre kunne gi anbefalinger om 

hvordan en tjeneste kan forbedres, og hvordan bruke service som 

et redskap for å oppnå salg og gjenkjøp.  

Generell kompetanse 

Studentene skal få en innsikt i tjenesters logikk slik at de kan 

anvende denne kompetansen i markedsføring, salg og annet 

arbeid med service og tjenester.  

7. Innhold Studiet skal gi innsikt i service som logikk. Det legges særlig 

vekt å forstå de markedsføringsmessige mulighetene og 

utfordringene som ligger i servicemøtet. Forbrukeradferd i et 

serviceperspektiv blir behandlet, og betydningen av relasjoner 

blir gjennomgått. Det fokuseres videre på den rollen som internett 
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og fysiske servicerom kan spille for å bygge en forretningsmessig 

effektiv, god og differensierende serviceopplevelse.  

Studentene skal utvikle en forståelse av særegenheten ved 

service, og konsekvenser av dette.  Emnet tar for seg betydningen 

av og implikasjoner for klagehåndtering, samt 

markedskommunikasjonens rolle i formidlingen av serviceløftet. 

Videre gjennomgås serviceutvikling. Avslutningsvis tar emnet for 

seg de økonomiske konsekvensene av service kvalitet.  

8. 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. Gjennom hele semesteret 

arbeider studentene med case ut fra oppgitte spørsmål, og 

undervisningen formes som en kombinasjon av presentasjoner fra 

studentenes side, diskusjoner i plenum og forelesninger til tema. 

9. Vurdering En hjemmeeksamen i gruppe i løpet av semesteret, som teller  

40 % av karakteren i emnet.  

En avsluttende individuell 3 timers skriftlig eksamen, som teller 

60 % av karakteren i emnet. 
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