Dnr: FEAD92/20222

Fakulteten for humaniora och samhallsvetenskap
Foretagsekonomi

Kursplan

Kundmissnéje och klagomalshantering

Kurskod: FEAD92
Kursens Kundmissndje och klagomalshantering
benamning: Customer complaint and service recovery

Hogskolepoang: 5
Utbildningsniva: Avancerad niva

Successiv Avancerad niva, har endast kurs/er pa grundniva som
fordjupning: forkunskapskrav (A1N)

Huvudomrade:
FOA (Féretagsekonomi)

Beslut om faststallande
Kursplanen ar faststalld av Fakulteten fér humaniora och samhallsvetenskap 2022-04-25 och
galler frdn hostterminen 2022 vid Karlstads universitet.

Behorighetskrav

90 hp varav lagst 30 hp pa G2F-niva eller hégre inom samhalls-, beteende- eller
naturvetenskap samt minst 2 ars arbetslivserfarenhet inom foér kursen relevant
yrkesverksamhet. Gymnasiets engelska 6. Motsvarandebedémning kan géras.

Larandemal

Efter avslutad kurs skall studenten kunna

1. beskriva och forklara centrala begrepp, teorier, modeller och metoder inom omradet
kundklagomal samt hur fortroendet atervinns hos besvikna kunder,

2. forklara och analysera klagomalsprocesser med fokus pa hur féretag kan aterfa kunders
fortroende och lojalitet samt hur I6sningar samskapas och kunder engageras och

3. tillampa begrepp, teorier, modeller och metoder pa aktuella utmaningar som féretag och
andra organisationer samt medarbetare upplever.



Innehall

Kursen fokuserar pa hur foretag och andra organisationer kan lara av kundmissnoje, fel i
produkter, brister i tjanster och service samt hur det sakerstélls sa att detta inte upprepas. |
kursen beskrivs utvecklingen inom omradet kundmissnoje och klagomalshantering
(complaints management). Vidare behandlas centrala begrepp, teorier, metoder och
modeller med fokus pa klagomalsprocesser, vilka ar viktiga for att dterskapa kundens
fortroende. Kursen fokuserar pa orsaker till kundmissndje. Kursen utgar fran perspektivet
vardeskapande kundrelationer i féretag och andra organisationer for 6kad konkurrenskraft
och ldnsamhet. | kursen arbetar studenten med praktikfall, best-practice och olika metoder
for att samla in, analysera och skapa faktabaserade underlag for utveckling av
verksamheter. Under kursen behandlas begrepp, teorier, metoder och modeller med fokus

pa:

1) att forstd och analysera orsaker till och konsekvenser av kundmissndje och kundklagomal
service failure),

2) att hantera och lara av missndjda kunder och hur deras fértroende och lojalitet atervinns
service recovery)

(3) hur bade kunder och medarbetare involveras i samarbetsprocesser for att hantera
kundmissndje (collaborative service recovery).
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Kursen kraver aktivt deltagande i skapandet av kursens innehall genom att delta i
diskussioner pa seminarier och 6vriga larandeaktiviteter under kursens gang.
Diskussionsinnehallet i kursen bestdms delvis av studenterna och utgar fran deras
erfarenheter, fragor och utmaningar i sin verksamhet. Kursen férutsatter sjalvstandigt
arbete, kontinuerlig textinlasning samt aktivt och reflekterande deltagande.

Kurslitteratur och ovriga laromedel
Se separat dokument.

Examination
Samtliga larandemal examineras genom skriftliga och muntliga, individuella och gruppvisa
uppgifter som diskuteras och presenteras pa obligatoriska seminarier.

Om studenten har ett beslut fran Karlstads universitet om riktat pedagogiskt stéd pa grund
av dokumenterad funktionsnedsattning har examinator ratt att ge studenten en anpassad
examination eller att 13ta studenten genomfdra examinationen pa ett alternativt satt.

Betyg
Kursen bedéms enligt betygsskalan Val godkand (VG), Godkand (G) eller Underkand (U).

Kvalitetsuppfoljning

Under och efter kursen sker en uppf6ljning av maluppfyllelse och férutsattningar for larande i
kursen. Dess framsta syfte ar att bidra till férbattringar. Studenternas erfarenheter och
synpunkter ar ett av underlagen for granskningen, och inhamtas i enlighet med gallande
regelverk. Studenterna informeras om resultaten och eventuella beslut om atgarder.

Kursbevis
Kursbevis utfardas pa begaran.

Ovrigt
Gallande regler for utbildning pa grundniva och avancerad niva vid Karlstads universitet
reglerar studenters och anstalldas skyldigheter och rattigheter.






