TIANSTE — OCH RELATIONSMARKNADSFORING 2384
Tentamen 18.12 2012

Hjdlpmedel:  Inga
Skrivtid : 9,00-13.00
Examinator; Annika Ravald’

Tentamen kan ge maximalt 60 poéng. Grans fér godkant ar 30 poéng. L4s igenom fragorna noggrannt

och strukturera svaret vil. Skriv kort och koncist} Lycka till- Resultaten ges 7 januari 2013.

1. Redogbr for féljande begrepp

a. CLV

b. Deltidsmarknadsforare

¢. Megarelation

d. Teknologimedierad tjdnst

e. Transaktionsmarknadsforing

f. Backstagei en tjinstearganisation (max 12 p)

2. Redogdr for kundrelationens livscykel enligt Gronroos. Vad handlar modellen om och vilken
nytta har man | ett foretag av att ténka enligt livscykelmodellen? Vilka &r de olika faserna och
vad 3r avgdrande for att komma vidare frén en fas till en annan? llustrera modellen utgaende
fran ett praktiskt exempel. {max 12 p)

3. Ett av kursens huvudteman handlar om relationsmarknadsforing och ~hantering. Varfor ar
relationssynsattet s viktigt — &r det lonsammare med [3ngvariga kunder? Vad sager litteraturen
och vilken &r din egen bedémning? (max 12 p)

4. Titeln p3 Mossbergs bok dr “Att skapa upplevelser —fran OK till WOWI” Férklara begreppet
upplevelse och diskutera varfor ar det sé viktigt att skapa upplevelser? Vad &r ett upplevelserum
och vilken roll har upplevelserummet inom marknadsféringen? Analysera dven Hankens Vasa-
campus ur ett upplevelserumsperspektiv. {max 12 p)

5. Vilj en av modellerna for tjdnstekvalitet som beskrivs i kurslitteraturen och redogdr noggrannt
for denna. Redogér dven for de olika determinanterna fdr tjinstekvalitet. Tilidmpa dina
1ardomar om tjinstekvalitet pd banktjénster och férklara hur tjinstekvalitet uppkommer inom
banksektorn. {max 12 p)

Skin och fridfull julhelg!




