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Sammanfattning

Denna utvirderingsrapport innehaller resultatet av en utvirdering av magis-
terutbildningen i service management vid Lunds universitet, Campus Helsing-
borg. Utvirderingen utfordes i slutet av 2006 av en extern bedomargrupp som
bestod av en professor, en professor emeritus och en forskarstuderande. Rap-
porten bestdr av tvd delar. Den forsta delen bestar av Hogskoleverkets beslut
och reflektioner. Den andra delen utgdr bedomargruppens rapport. For inne-
hallet i bedémargruppens rapport svarar bedémargruppen. Hogskoleverkets
beslut och reflektioner baseras pa bedémargruppens rapport.

Enligt bedémargruppen brottas den tvirvetenskapliga utbildningen i ser-
vice management vid Campus Helsingborg med vissa profilproblem. Utbild-
ningen startade r 2000 med foretagsekonomi som huvudimne. Fr.o.m. ar
2003 dr huvudidmnet service management. Milsittningen med utbildningen
dr & ena sidan, enligt sjilvvirderingen, att fi ett tydligt fokus pa ledarskap och
ledning av serviceverksamheter. I och med Bolognaprocessen riknar man med
en dnnu tydligare tjinsteinrikening. A andra sidan 4r det ocksa, enligt sjilv-
virderingen, en uttalad malsittning att ge studenterna generella kunskaper.
”Avsikten ir att studenterna ska kunna verka som reflekterande praktiker och
problemlésande analytiker i savil privata som offentliga verksamheter. Pro-
grammets bredd gor att studenter efter utbildningen framgangsrikt ska kunna
verka ockséd inom andra branscher och omraden 4n de som de fyra inriktning-
arna fokuserar pa”. Avsaknaden av en tydlig profil kan leda till vissa problem
i teoribildning, metodik och progression. Bedomargruppen pekar bl.a. pa att
bristen pa tydlig kvantitativ metodkompetens kan leda till konkurrensnack-
delar for studenterna pa arbetsmarknaden.

Bedémargruppen menar ocksa att de internationella inslagen bor 6ka. Stu-
denterna bor ges storre majligheter och hjilp till att forligga viss del av stu-
dierna utomlands. Aven delar av undervisningen och kurslitteraturen bér i
storre utstrickning vara pd engelska. Fler uppsatsarbeten bor ocksa skrivas pa
engelska, menar bedomargruppen.

Ett tredje problemomrade som bedomargruppen pekar pa dr brister nir
det giller utbildningens forskningsanknytning. Institutionen for service ma-
nagement har en imponerande hog andel disputerade lirare vilket dr utom-
ordentligt positivt. Hosten 2005 inrittades tjinstevetenskap som forskarut-
bildningsimne vid institutionen. Men de stora insatser som institutionen har
gjort for att bygga upp utbildningen i service management har inneburit att
man inte kunnat prioritera sin egen forskning. Det dr 6nskvirt att lirarna far
storre mojligheter att narvara pa olika sitt i olika forskningssammanhang t.ex.
genom publicering i internationella vetenskapliga tidskrifter och genom del-
tagande i seminarier, konferenser och vetenskapliga symposier. Det dr ocksa

onskvirt att Campus Helsingborg fortsitter att utveckla sina kontakter med



andra ldrositen som har forskning och grundutbildning inom service mana-
gementomradet i Sverige och utomlands.

Positiva faktorer som bedémargruppen pekar pé ir, férutom den hoga an-
delen disputerade ldrare, de lyckade anstringningar som institutionen gjort
for att knyta till sig s.k. partnerforetag. Institutionen har ocksa en klar och
genomtinkt ledningsstruktur. I sin rapport pekar bedomargruppen pa den
entusiasm och det engagemang som de personer vilka pa olika sitt 4r invol-
verade i utbildningen visar. Den studentgrupp som bedémargruppen talade
med vittnade ocksé om en god kontakt med institutionen och goda formella
mojligheter att paverka utbildningen.

Hogskoleverket konstaterar utifrin bedémargruppens rapport att magister-
utbildningen i service management vid Campus Helsingborg uppfyller kvali-
tetskraven for hogre utbildning.



Hogskoleverkets beslut

Rektor vid Lunds universitet
Hogskoleverket
Utvirderingsavdelningen
Carl Sundstréom
Loulou Wallman

2007-02-26

Utvardering av magisterutbildningen i service management vid
Lunds universitet, Campus Helsingborg

Hogskoleverket finner att magisterutbildningen i service management vid
Lunds universitet, Campus Helsingborg uppfyller kvalitetskraven fér hogre
utbildning. En uppféljning kommer att géras inom tre ar.

Beslut i detta drende har fattats av universitetskansler Sigbrit Franke ef-
ter foredragning av projektansvarig Carl Sundstrom i nirvaro av utredare
Loulou Wallman, avdelningschef Clas-Uno Frykholm och kanslichef Len-
nart Stahle.

Sigbrit Franke
Carl Sundstrém
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Hogskoleverkets reflektioner

Hogskoleverket vill inledningsvis tacka bedémargruppen for ett vil genom-
fort arbete. Rapporten utgdr ett bra underlag for den fortsatta utvecklingen
av dmnet service management vid Lunds universitet, campus Helsingborg.
Med utgangspunkt i bedémargruppens rapport gor Hogskoleverket foljande
reflektioner.

Utbildningen i service management ir ett intressant exempel pa hur ett
dmne kan skapas. Den ir ocksd ett exempel pa de svirigheter och utma-
ningar ett nytt imne kan std infér. Ursprunget till amnet vid Lunds universi-
tet, Campus Helsingborg, finns i magisterprogrammet i service management,
som inrittades 1999. Under de tre forsta dren som programmet bedrevs var
foretagsekonomi huvudimne. Programmets inriktning mot och lirarnas in-
tresse for serviceverksamhet ledde till att service management faststilldes som
huvudimne 2002. Examensidmnet service management dr det enda i sitt slag
i Sverige.

Bedémargruppen ir i sin rapport generellt positiv till imnets utveckling
vid institutionen for service management Campus Helsingborg och anser att
grunden for att bedriva en god utbildning framgéngsrikt byggts upp vid in-
stitutionen. Institutionen ir vil organiserad, ldrarstaben har hég kompetens
och utbildningen 4r administrativt vilskott.

Den huvudsakliga svaghet som bedémargruppen pekar pa i sin rapport dr
att amnets innehéll och utbildningens progression ir otydliga. En viktig as-
pekt i sammanhanget dr att imnet fortfarande héller pa att finna sin form.
En annan ir att dmnet service management har en tvirvetenskaplig ansats.
Det finns en svérighet i att forena en bestimd imnesidentitet med den &p-
penhet och flexibilitet som forknippas med tvirvetenskaplighet. Det medfér
att en utbildning kan kritiseras for otydligt amnesinnehall. Svarigheten gir
igen i ett antal av de utvirderingar som Hogskoleverket gjort av imnen med
tvirvetenskapliga ambitioner. Det giller sirskilt nya dmnen, som exempelvis
kulturpedagogik och arbetsvetenskap. Samtidigt uppmuntras och beroms ofta
tvirvetenskaplighet i utvirderingsrapporterna. Hogskoleverkets utvirderingar
visar att begreppet tvirvetenskap ofta ges en positiv innebord men dr omstritt
i sin tillimpning.

Hogskoleverket kan konstatera att det ar viktigt att ett nytt amne etablerar
relationer till besliktade utbildningar. Aven om examensimnet service mana-
gement ir det enda i sitt slag i Sverige s dr utbildningen knappast unik. Det
finns ett antal utbildningar med liknande inriktningar, exempelvis foretags-
ekonomi med inriktning mot servicesektorn och turismvetenskap. Dessutom
pagar det, som bedomargruppen péapekar, en internationell Zmnesutveckling
som ir kopplad till tjanstesektorn, exempelvis service science och service engi-



neering. Det 4r en utveckling som man vid campus Helsingborg i storre ut-
strickning dn vad som ir fallet i dag bor forhalla sig till.

Hogskoleverket kan vidare konstatera att det som utgor grunden f6r ett nytt
dmnes utveckling dr etablerandet av forskning och forskarutbildning. Service
management har en yrkesinriktning och studenterna ska arbeta som ledare
inom tjinstesektorn. Det dr dock grundliggande att utbildningen ges en tyd-
lig forskningsoverbyggnad. De firdiga studenterna kommer att konkurrera
med hégskoleutbildade personer med liknande inriktning. De ska dessutom
ha mojlighet att antas som forskarstuderande inte enbart vid campus Hel-
singborg. Bedomargruppen konstaterar i sin rapport att forskarutbildningen
vid institutionen for service management ir under uppbyggnad. Den fastslar
betydelsen av att institutionen som del i denna process snarast rekryterar en
professor, helst tva.
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Missiv

Till Hogskoleverket
2007-02-26
Reg nr 643-389-06

Utvardering av magisterutbildning i service management vid
Lunds universitet, Campus Helsingborg

Hogskoleverket initierade hosten 2006 en utvirdering av magisterutbild-
ningen i service management vid Lunds universitet, Campus Helsingborg.

For utvirderingen utsigs en extern bedémargrupp bestiende av:

Professor emeritus Lars Ingelstam, Linkopings universitet, ordférande
Professor Bo Edvardsson, Karlstads universitet
Forskarstuderande Elin Bjarnegard, Uppsala universitet

Utgangspunkterna fér beddmningen har varit de kvalitetsaspekter Hogskole-
verket tillimpar vid de nationella imnesutvirderingarna. Underlag f6r bedom-
ningen har vi fitt genom institutionens sjilvvirdering och vid platsbesoket.
Vid platsbesoket samtalade vi med rektor, prefeke, fakultetsledning, institu-
tionsledning, ldrare, ett tiotal studenter och teknisk-administrativ personal
(internationell studievigledare, studievigledare, administrativ studierektor,
bibliotekarie, ekonomiansvarig, branschkoordinator m.fl.).
Vi 6verlimnar hirmed vér rapport till Hogskoleverket.

Lars Ingelstam Bo Edvardsson Elin Bjarnegard
Ordférande
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Bedomargruppens arbetssatt och
utgangspunkter

Utvirderingen av magisterutbildningen i service management vid Lunds uni-
versitet, Campus Helsingborg, ir en del av ett storre utvdrderingsblock dir
tvirvetenskapliga humanistiska och samhillsvetenskapliga utbildningar gran-
skas. Utgangspunkten for bedomningen har varit Hogskoleverkets kvalitets-
aspekter och hogskolelagen.

Underlaget f6r utvirderingen ir dels den information om forutsittningar,
processer och resultat som presenteras i Campus Helsingborgs sjilvvirderings-
rapport, kursplaner och litteratutlistor, dels det platsbesok som genomfordes
i november 2006.

Sjalvvirderingen ir utarbetad efter den manual som tagits fram av Hogsko-
leverket'. Foretridare for imnet har haft méjligheter att komma med synpunk-
ter pa anvisningarna. Lirosdtesforetridarna har rekommenderat att i sjilv-
virderingen analysera utbildningens situation och utarbeta sjilvvirderingen
genom ett brett arbete dér alla medverkande inom utbildningen involverats.

Bedémargruppen genomférde platsbesoket vid Campus Helsingborg den
27—28 november 2006. Gruppen hade ett forméte den 27 november, fore sam-
talen med studenterna och personalen vid Campus Helsingborg, direfter ett
kvillsméte samma dag. Bedémargruppen hade ocksé ett f6rmote den 28 no-
vember, fore samtalen med personalen vid Campus Helsingborg, direfter ett
eftermiddagsméte samma dag. Bedomargruppen samtalade med rektor, pre-
feke, fakultetsledning, institutionsledning, lirare, ett tiotal studenter och tek-
nisk-administrativ personal (internationell studievigledare, studievigledare,
administrativ studierektor, bibliotekarie, ekonomiansvarig, branschkoordina-
tor m.fl.).

Beddmargruppen gick ocksa igenom ett flertal examensarbeten for att un-
dersoka om de haller en godtagbar nivéd och f6r att fa en uppfattning om i vil-
ken utstrickning examensarbeten skrivs pd nigot annat sprak in svenska.

Den f6rsta delen av beddmargruppens rapport ir mestadels deskriptiv. Efter
den delen foljer beddmargruppens analys och rekommendationer i avsnittet
”Bedomargruppens sammanfattande synpunkter”.

Bedémargruppens ordférande har varit professor emeritus Lars Ingelstam.
Ovriga deltagare i gruppen har varit professor Bo Edvardsson och forskar-

studerande Elin Bjarnegérd. Frin Hogskoleverket har Carl Sundstrém, pro-
jektansvarig, och Loulou Wallman, utredare och gruppens sekreterare, del-
tagit.

1. Kvalitetsaspekter och indikatorer som ir framtagna i samarbete med hégskolor och univer-
sitet framgar av Hogskoleverkets rapport Anvisningar och underlag for sjilvvérdering, revide-
rad i maj 2005.
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Magisterutbildning i service
management vid Lunds universitet,
Campus Helsingborg

Basfakta:

Start: hésten 2000

Larare 2005: 40 varav 20 kvinnor, 20 min (26 heltidsekvivalenter)
2007: 38 varav 18 kvinnor, 20 mén (33,6 heltidsekvivalenter)

Disputerade larare 2005: 34 (av 40)
2007: 33 (av 38)

Professorer: | gistprofessor
Docenter: 5
Antal platser: 240 férdelade pa fyra inriktningar om 60 vardera

Antal s6kande studenter 2005: 2 144
2006: | 600

Andel kvinnliga studenter: 70-75 procent

Antal examinerade kandidat- och magisteruppsatser 2005
(53 kandidatuppsatser = 82 procent)
(38 magisteruppsatser = 88 procent)

Bakgrund

Den relativt sett laga utbildningsnivin inom turistndringen ledde till att
Lunds universitet hosten 2000 startade ett fyradrigt magisterprogram for ho-
tell- turism- och restaurangmanagement vid Campus Helsingborg. Den bi-
rande idén var att skapa en konkurrenskraftig, tvirvetenskaplig, branschnira
managementutbildning med koppling till den forskning och imneskompetens
som fanns vid Lunds universitet.

Magisterprogrammet service management ar idag en av elva utbildnings-
program som ges vid Campus Helsingborg. I Helsingborg studerar ca 3 ooo
studenter varav ungefir 800 pd magisterprogrammet i service management
som ir det storsta enskilda programmet i Helsingborg. De fyra inriktning-
arna har totalt 240 studieplatser till vilka varje ar drygt 2 ooo personer séker.
Institutionen for service management vid Campus Helsingborg idr den forsta
universitetsinstitutionen fér amnet service management. Malet f6r institutio-
nen som det uttrycks pa institutionens hemsida ir att:

vara det framsta alternativet for de som soker en internationellt gingbar tvir-
vetenskaplig ledarskapsutbildning, en utbildning med bide bredd och djup samt
en klar profil mot servicesektorn och tjinstesambiillet.

2. De statistiska uppgifterna dr himtade frin Campus Helsingborgs sjilvvirdering.
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Organisation

Institutionsstyrelsen bestar av sex lirare inklusive prefekten, tva represen-
tanter for den teknisk-administrativa personalen och tvé studentrepresentan-
ter. Vid sin sida har prefekten en stillféretridande prefektansvarig och fyra
inriktningsansvariga, en for varje programinriktning. En person ansvarar for
samordningen av institutionens utbud av fristdende kurser och magisterpro-
grammets atta valbara kurser. De fem sistnimnda personerna/funktionerna
agerar som ~pedagogiska” studierektorer med koordinerande ansvar fér 4m-
nesinnehall och pedagogik. De har en nedsittning av undervisningsbetinget
motsvarande tio procent. Tillsammans med samordningsansvarig for fors-
karutbildningen och den administrativa studierektorn utgor dessa personer
institutionens ledningsgrupp.

Det finns dven ett programrad som bestdr av prefekt, studievigledare,
administrativ studierektor, ldrarrepresentant frin respektive inriktning och
dtta studenter. Programréidets uppgift dr att behandla utbildningsfragor, sam-
manstillningar av kurs- och programutvirderingar, externa utvirderingar, ut-
landsstudiefragor m.m.

Till magisterprogrammet i service management har kopplats en radgivar-
grupp, “advisory board”, med representanter for nigra av de drygt so orga-
nisationer och foretag (partnerféretag) som institutionen samarbetar med.
Gruppen, som triffas en gang per termin, behandlar 6vergripande frigor om
programmets innehall och profil. Aven i advisory board finns studentrepre-
sentanter.

Vid institutionen finns en studiekoordinator/administrativ studierektor
som ansvarar for sidana arbetsuppgifter som inte kriver imneskunskaper. Det
finns tre hogskolesekreterare, tva studievigledare, en ekonomihandliggare och
en person som med ansvar for marknadsféring och studentrekrytering (5o
procent). Tvé sirskilda branschkoordinatorer ansvarar, enligt institutionens
hemsida, for att “etablera, underhilla och utveckla 6msesidiga och lingsiktiga
relationer med partnerforetagen, samt samverka med studenter och lirare”.

Institutionen efterstrivar ett decentraliserat arbetssitt med en hog sjilvstin-
dighetsgrad f6r kursansvariga lirare. Varje kursansvarig lirare leder lirarlaget
for sin kurs och ansvarar inom en given budgetram f6r kursens bemanning,
planering, utveckling och genomforande. En majoritet av lirarna axlar dir-
med ett stort ansvar.

Institutionen koper en kurs frain Lunds universitet centralt. Utbytet med
Lund dr viktigt. Samtidigt vill man inte riskera att 4ventyra den uttalade am-
bitionen att skapa en egen miljé med en kritisk massa och regelbunden nir-
varo.

Utbildning, mal, inriktning
Magisterprogrammet i service management hade frin starten, ir 2000, tre

inriktningar: turism, hotell och restaurang. Ar 2002 slog man samman hotell

och restaurang samtidigt som man inrittade en ny inrikening, detaljhandel.
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2004 lanserades en fjirde inriktning, hilsa. Programmet fick ddrmed fyra in-
rikeningar: detaljhandel, hilsa, turism, hotell och restaurang.

Det fanns redan frin bérjan en grundliggande idé om tvirvetenskaplig-
het. Vid foretagsekonomiska institutionen bildades lirarlag av forskare/ldrare
med sirskilt intresse for serviceforetag/branscher och imnesomradet service
management. For de studenter som antogs under magisterprogrammets tre
forsta ar, 2000—2002, var foretagsekonomi huvudimnet (80 poing). De stu-
denter som slutade under 2006 hade saledes foretagsekonomi som huvud-
dmne. Fr.o.m. 2003 dr dmnet service management huvudimne (80 poing).
Foretagsekonomi ingdr i huvudimneskurserna i service management, i de
branschinriktade kurserna och i nigra av de valbara kurserna men lises inte
lingre som separata kurser.

De fyra inriktningarna har idag vardera 6o platser, totalt 240 platser. Av
programmens 160 poing ir 100 gemensamma for samtliga inriktningar. Man
har fyra branschinriktade kurser om 40 poing och tva valbara, tematiska kur-
ser om 20 podng. Méjligheterna att tillgodose 6nskemal om byte dr avhingiga
av avhopp och i vilken utstrickning studenterna sjilva byter inriktning med
varandra.

Malsittningen med utbildningen ir att studenterna ska fa bide generella
och branschspecifika kunskaper och firdigheter. De ska kunna verka som re-
flekterande praktiker och problemldsande analytiker i savil privata som offent-
liga verksamheter och 4ven kunna verka inom andra branscher och omriden
dn de som de fyra inriktningarna fokuserar pa. Av en undersokning som in-
stitutionen gjorde bland de studenter som antogs hdstterminen 2005 framkom
ocksa att 89 procent forvintade sig att "fa en bred utbildning/kunskapsbas”.

En hornsten i institutionens filosofi 4r att ha ett nira samarbete med ni-
ringslivet. Institutionen samarbetar med drygt so-talet branschforetag och
organisationer, privata och offentliga, si kallade partnerféretag, med vilka
man har kunskapsutbytesavtal. Partnerféretagen bidrar till utbildningen ge-
nom att tillféra kunskap och praktisk problemanknytning till undervisningen.
Tanken i4r att genom partnerforetagen ge studenterna mojligheter att placera
in sina teoretiska kunskaper i olika praktiska ssmmanhang. Studenterna kom-
mer regelbundet i kontakt med partnerforetagen i samband med bland annat
gistforeldsningar, fallstudier, akademiska projektarbeten och uppsatsarbeten.
Som partnerféretag kan man bli utvald att representera branschen i institu-
tionens advisory board dir viktiga frigor om utbildningens utformning dis-
kuteras. Avtalet med partnerforetagen involverar inte ndgot finansiellt st6d da
institutionen vill undvika att hamna i en sponsringssituation.

Man har visst utbyte med utlindska lirositen men det absolut vanligaste ir
att studenter som ldser utomlands gor det pa eget initiativ som ”free movers”.
Free movers far viss finansiell hjilp i form av t.ex. stipendier som man kan s6ka
fran Lunds universitet. Man kan ocksé ta s.k. merkostnadsldn fran CSN.

Utbildningen leder till en filosofie magisterexamen, Master of Social Sci-
ence in Service Management. Man kan avsluta utbildningen efter tre ar och
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fi en filosofie kandidatexamen, Bachelor of Social Science in Service Mana-
gement. I och med Bolognaprocessen sker en anpassning av kursstrukturen
och kursinnehéllet. Institutionen kommer att kunna erbjuda fler kurser med

tydligare inriktning pa tjdnster/service.

Studenterna

Pa magisterprogrammet i service management gar studenter med en delvis
annorlunda bakgrund jimfort med Lunds universitet i allmdnhet. Andelen
kvinnor dr hégre. Andelen utlandsfédda studenter och andelen studenter frin
sa kallade studieovana hem 4r ocksa hogre vilket stiller stora krav pa lirarin-
satser. Skrivarverkstidder och olika typer av stodundervisning erbjuds centralt
vid Lunds universitet. Under de f6rsta tvd aren far varje student i genomsnitt
fler undervisningstimmar 4r vad som ges i Lund.

Beddmargruppen samtalade med en grupp om ca tio studenter. Studenterna
hade i stora stycken en positiv, for att inte siga mycket positiv, instillning, till
institutionen och dmnet. Accessen ir god till de lirare som har sin hemvist
pa institutionen for service management. Om en student har fragor/problem
sa verkar det allminna intrycket vara att "dorren star 6ppen” som nagon ut-
tryckte det. Viss personal/vissa larare kan dock vara svar/svara att nd eftersom
de inte har sin hemvist vid institutionen.

De studerande ir representerade i Campus Helsingborgs styrelse, i samtliga
niamnder, i institutionsstyrelsen, i programradet och i magisterprogrammets
advisory board. De studenter som vi samtalade med upplevde att kursutvir-
deringar gjordes pa ett bra sitt och att man hade goda formella méjligheter
att paverka utbildningen.

P3 frigan om vilka alternativ studenterna ansig fanns till magisterutbild-
ningen i service management, svarade en student att civilekonomutbildningen
lag narmast till hands. Nagon menade att service managementutbildningen
ir en bred, akademisk utbildning och att man dirmed inte behévde kinna sig
fast i hotell- och restaurangbranschen.

Studentgruppen upplevde att den mest patagliga bristen i utbildningen var
avsaknaden av internationell anknytning. De efterlyste mer undervisning pa
engelska, mer litteratur pa engelska och storre mojligheter att studera utom-
lands.

En viss oro inf6r framtiden betriffande jobbméjligheter kunde skénjas. De
studenter som vi talade med upplevde inte att utbildningen ir sirskilt kind.
Mainga som idag ir anstillda inom servicebranscher har ingen akademisk ut-
bildning. Inom servicebranscherna ir det vanligt att man “gér den linga vi-
gen”. Av tradition brukar man bérja pa “golvet” och arbeta sig uppat. P frigan
om de trodde att de hade en internationell marknad blev svaret att for att vara
gangbar internationellt behévs mer engelska i utbildningen.

Samtalet med studenterna pekade pa att de upplever brister i metodunder-
visningen. Metodik kan ingd i enstaka kurser men man upplever inte att den
finns "samlad”. De efterlyste dessutom mer progression i undervisningen. Det
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finns visserligen minga kurser. ’Men”, som néagon uttryckte det, ”det verkar
handla mer om bredd 4n djup i utbudet”.

Studentgruppen verkade Gverlag nojd med de resurser den har att tillgd sé-
som biblioteket, antal datorer/studerandeplatser och antal undervisningstim-
mar. Diremot ansig man att arbetsbelastningen i undervisningen ibland ir
ojamn. De hade upplevt en ovanligt tuff host med ekonomiblocket.

Studenterna efterlyste ocksa storre mojligheter att kunna skriva uppsatser
individuellt.

Lararna och forskningsanknytningen

Hésten 2005 inrittades tjdnstevetenskap som forskarutbildningsimne vid in-
stitutionen for service management i Helsingborg. Vid inrittandet antog man
fem doktorander. Man har virterminen 2007 sex doktorander. Dessutom finns
det ytterligare tre som har sin placering och finansiering vid institutionen for
service management men som ir inskrivna vid andra forskarutbildningar vid
Lunds universitet. Forskning inom olika omraden ir till storsta delen externfi-
nansierad med anslag bl.a. frin Vetenskapsridet, Riksbankens jubileumsfond
och Sparbanksstiftelsen Skane. Flera projekt bygger pa forskningssamarbeten
med forskare inom savil som utanfér Lunds universitet. I vissa projekt kan
institutionen samarbeta med niringslivet genom de s.k. partnerforetagen. 1
sjalvvirderingen uttrycks institutionens forskningsambitioner som: ”Vart mal
dr att vara en forskningsintensiv institution med spetsforskning inom filtet
Service Management”. Men i sjilvvirderingen erkdnner man att man fortfa-
rande "brottas med en totalt sett otillricklig kritisk massa avseende forsknings-
kompetens och vetenskaplig kompetens”. Utvecklingen av grundutbildningen
har bl.a. inneburit att forskningen inte prioriterats.

Institutionen hade redan fran starten, dr 2000, en hég andel disputerade
larare. Idag r 33 av de 38 lirarna disputerade. Lirarna, tillsammans med dok-
toranderna, har forskningskompetens fran flera imnesdiscipliner: féretagseko-
nomi, etnologi, kulturgeografi, ekonomisk geografi, sociologi, humanekologi,
medie- och kommunikationsvetenskap, historia, handelsritt och pedagogik.

Institutionen har hégre forskarseminarier dir lirare med olika imnes-
bakgrund ansvarar for planering och genomférande. Varje manad har man
dessutom seminarier dir 8—10 personer brukar delta. Till dessa ménatliga se-
minarier brukar man lisa en kvalificerad, vetenskaplig text som man sedan
diskuterar.

Examensarbete

Budgetéret 2005 examinerades 53 kandidatuppsatser och 38 magisteruppsatser
vilket innebar en mycket god genomstrémning: for kandidatuppsatserna pa
82 procent, for magisteruppsatserna pa 88 procent.

Uppsatserna gors i grupp om maximalt tre personer. I undantagsfall gors
uppsatserna individuellt. Det dr alltid tva lirare som bedémer uppsatserna.
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P4 kandidatuppsatserna har man separata examinatorer. P mastersuppsat-
serna bedémer de tvd handledarna uppsatsen och tillfrigar endast examinator
vid svirbedomda fall.

Den studentgrupp som bedomargruppen talade med efterlyste storre moj-
ligheter att fa skriva uppsatser individuellt.

Uppféljning och utvirdering

Det frimsta medlet for att sikra och utveckla kvaliteten i grundutbildningen
ar genom diskussioner i lirarlagen, menar institutionsledningen som ansvarar
for och leder kursvirderingsarbetet efter avslutad kurs. Man anvinder sig av
Lunds universitets kvalitetssikringssystem. Som nimndes tidigare upplevde
de intervjuade studenterna att kursutvirderingarna gors pa ett bra sitt och att
man far gehor for sina synpunkter. En sammanstillning gjord vid institutio-
nen av 2005 rs avgangsstudenters virderingar av magisterprogrammet i set-
vice management visar att studenterna 6verlag var néjda med utbildningen.
Under 2002/2003 bjdd institutionen in civilekonomerna f6r att granska den
nya service managementutbildningen, den som omfattar 8o poing service
management i stillet for 8o podng foretagsekonomi. Efter att ha framfort kri-
tiska frigor péd framforallt omfattningen av kvantitativ metod och storleken
pa uppsatsgrupperna godkindes utbildningen for medlemskap i férbundet.
Mojligheten att titulera sig “civilekonom” upphor dock fr.o.m. de studenter
som bérjar hostterminen 2007.

Ekonomi

Campus Helsingborg och institutionen f6r service management far, proportio-
nellt mot grundutbildningens storlek, begrinsade fakultetsmedel frin Lunds
universitet centralt. For att kunna inritta och utlysa forskningsintensiva an-
stillningar krivs, enligt institutionen, en reguljir tilldelning frin universitetet.
Under perioden 1999—2005 har medel frin bland andra Interreg II, KK-stif-
telsen, Sparbanksstiftelsen Skane, Helsingborgs stad och Handelns Utveck-

lingsrad finansierat en stor del av utvecklingsarbetet.

Framtid

Vid platsbesoket framkom att institutionen for service management frvintar
sig en professur under 2007, pd sikt tvd. Man menade att den kritiska massan
har 6kat sd mycket att en professur kan motiveras under 2007. Utbildning f6r
lirarna om hur man undervisar i engelska héller pa att forberedas. I arsredo-
visningen for 2007 planerar man att visa vilka métt och steg som har vidtagits
i den riktningen.

Infor Bolognaprocessen anpassas kursstruktur och kursinnehall. Fler kur-
ser, annu mer tvirvetenskapligt sammansatta, med en dnnu tydligare inrike-
ning pa tjinster/service, planeras.

Man kommer att fortsitta arbeta med de nuvarande fyra inriktningarna.

Anstringningar kommer att goras for att utbildningen ska bli mer kind hos

22



arbetsgivare som ett sitt att 6ka anstillningsbarheten hos studenterna. Institu-
tionen vill f6rbéttra samarbetet med omvirlden, bli bittre pa forskning och ut-
oka antalet doktorander. Man vill ha en stérre geografisk rekryteringsbas och
oka inslagen av internationalisering i utbildningen. Tankar pd ”joint masters”
med andra hogskolor och universitet i Europa finns. Institutionen uttryckte

ocksd en ambition att hitta fler spinnande branschéverskridande projeke.

Bedomargruppens sammanfattande synpunkter

Det dr ingen tvekan om att institutionens ambitioner for magisterutbildningen
i service management ir hga och engagemanget stort. Bedomargruppen ir
enig om att sjilvvirderingen ir vilgjord. Den har utgjort ett gott underlag
for utvirderingen. Institutionen hade givit flera kategorier — lirare, admi-
nistrativ personal, ledning och studenter — méjlighet att limna synpunkeer.
Sjilvvirderingen ger en bra bild av utvecklingen av masterutbildningen i ser-
vice management, 6ver dess syfte och olika inriktningar, &ver institutionens
ambitioner, resurser m.m. Utbildningen 4r ung och haller fortfarande pa att
utvecklas, ndgot som innebir majligheter till viss flexibilitet och en 6ppenhet
for nya idéer. Det faktum att Zmnet fortfarande hiller pa att utformas vid
Campus Helsingborg kan samtidigt innebira vissa profilproblem. Man tar i
sjalvvirderingen upp nagra av de problem som institutionen méter. Vi samlar
vara bedémningar och viss kritik i fem punketer, a) till e).

a) Amnets profil och inriktning

Bedémargruppen lade stor vikt vid att utréna hur man pa institutionen upp-
fattar amnet (profilen) “service management”. Vid institutionen har det fun-
nits en ambition att lata amnet “vixa fram”. Man har dérfor inte velat starta
med alltfér manga i forvig uppgjorda “definitioner”. Amnesforetridare sva-
rade att det 4r "tveklost” sd att amnet fortfarande héller pa att utformas, nigot
som ocksa kom till uttryck i omliggningen av utbildningen ar 2003 frin 8o
poing foretagsekonomi som huvudidmne till 8o poing service management.
Institutionen uttrycker sjilv denna 6ppenhet pa ett sympatiskt sitt i sin sjilv-
virdering:

En av fordelarna och kanske samtidigt urmaningarna som utbildningens fler- och
tvirvetenskaplighet innebir dr det faktum att studenterna moter flera olika ve-
tenskapliga perspektiv och teoretiska utgingspunkter.

Undervisningen ir i stor utstrickning decentraliserad med avsevird sjilvstin-
dighet for lirarna. Detta stiller krav pd samordning och kommunikation och
ett tydligt profilarbete. Detta 4r man vil medveten om. I sjilvvirderingen
skriver man:

Utmaningen nér mdnga olika teoretiska utgingspunkter och perspektiv ska kon-
kurrera om studenternas uppmdrksambet ligger i att skapa en tillricklig systema-
tisk ordning i inldrningen och i att gradvis 6ka komplexiteten. Detta kriver tydlig
samordning och kommunikation mellan kurser och lirarlag.
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Bedémargruppen menar dock att mnet fortfarande ir alltfor profillgst. Den
internationella utvecklingen som innebir framvixten av nya flervetenskap-
liga profiler och ambitioner att skapa nya akademiska Zmnen sisom “service
science” och “service engineering” har inte satt nagra tydliga spar i institutio-
nens verksamhet, utbildningsinnehall och utvecklingsplaner. Vi upplever att
det pa institutionen borde beredas utrymme for en mer djupgiende analys av
hur service management i Helsingborg férhéller sig till och profilerar sig mot
dessa @mnen. Vi vill understryka att man i den tvirvetenskapliga undervis-
ningen i service management inte far forlora en forankring i en 6vergripande
teoribildning. Viss generell teori kring tjansteverksamheters ledning, orga-
nisering och styrning liksom teorier om tjinstesamhillet och andra teorier
med samhillsekonomisk relevans samt informations- och kommunikations-
teknologins roll i kundrelationer och tjansteutveckling borde ocksa kunna fa
en tydligare plats i utbildningen. Vi har observerat att det inte alltid finns en
tydlig progression i utbildningen. Denna brist kan delvis aterforas pé bristen
pa en enhetlig teoribildning.

Avsaknaden av en samlad teoribildning for imnet kan ocksa leda till meto-
disk osikerhet. Det 4r inte helt klart hur metoden (strimman) ska uppfattas.
Beddmargruppen noterar vidare att utbildningen ligger liten vikt vid kvanti-
tativa metoder. Statistikinslag ingér i vissa kurser men inte som eget moment.
Med tanke pi institutionens ambition att ge en bred utbildning, en ambition
som ocksd sammanfaller med manga studenters férvintningar, och den kon-
kurrens studenterna kan rikna med att mota i arbetslivet, anser bedomargrup-
pen att institutionen bor dverviga en uppstramning av kraven pé kvantitativ
metodkompetens. Bedémargruppen vill i det hir sammanhanget piminna
om att statistik, ofta 10 poing, ofta ingdr som separata, obligatoriska moment
i manga ekonomutbildningar.

Magisterutbildningen i service management, som ir tvirvetenskaplig, tar
upp olika aspekter pi amnet, inte minst miljomissiga sidana. Fran bedomar-
gruppen sida betonade man vikten av att fa dven andra typer av perspektiv.
Det ir viktigt att fi in dmnet i ett stérre sammanhang vad giller exempelvis
produktivitetsfragor, tjinsternas andel av BNP, industrins "tjnstefiering” och
“customer involvement”, d.v.s. kundens roll som medskapare av tjdnster. Inte
minst omradet "hilsa”, for att ndmna ett exempel, 4r féremal for en hog grad
av forskning/innovationstinkande/teknologiforbattringar som avsevirt kom-
mer att paverka produktiviteten. Generella framtidsaspekter med fragor av

typen “vilka utmaningar star branschen infor” ir viktiga.

b) Arbetslivsanknytning

Utbildningen i service management har sitt ursprung i en férhéllandevis lag
utbildningsniva inom tjinsteniringarna. Som studenterna sjilva uppmirk-
sammar dr dessa niringar féga "akademikermedvetna” och mestadels oerfarna
vad giller att utnyttja akademisk kompetens och forskning i sitt arbete. Vi

anser dock att institutionen for service management pa ett utmarke sitt soker

24



mota denna utmaning. Genom sin advisory board, genom valet av uppsats-
dmnen, genom betydande personalresurser och pé flera andra sitt, underlittas
studenternas anknytning till arbetsmarknaden. Bedomargruppen uppmanar
institutionen att fortsitta med sidana anstringningar. En forskningssamver-
kan borde ocks i storre utstrickning komma till stind med intresserade £6-
retag. En sddan skulle indirekt gynna studenternas anknytning och anstill-
ningsbarhet.

¢) Undervisningens internationalisering

I och med att branschen i sig 4r internationell och att studenterna kommer
att konkurrera pé en i stora stycken internationell arbetsmarknad borde ut-
bildningen innehalla fler internationella moment. Studenterna sjilva efterlyste
storre mojligheter att fa studera kortare eller lingre perioder vid ett utlindskt
lirosite. Redan idag aker flera studenter fran institutionen utomlands som
free movers vilket kan bli mycket kostsamt for den enskilde studenten. Ett
sitt att underldtta for studenterna att resa utomlands 4r att inritta utbytespro-
gram. Genom att ge utlindska studenter mojligheter att komma till Sverige
t.ex. inom ramen for utbytesprogram underldttar man avsevirt for svenska
studenter att kunna studera vid ett utlindske ldrosite. For att locka utlindska
studenter framstir det i det nirmaste som en f6rutsittning att inritta kurser
pa engelska.

Att fa mer kurslitteratur pa engelska och fler kurser pa engelska for att for-
bittra sprikkunskaperna dr viktigt dven for de svenska studenterna. Man bor i
okad utstrickning anvinda forskningsanknuten litteratur, inte minst interna-
tionell sidan. Mycket av den dominerande litteraturen pa omradet, inte minst
den engelska, fanns inte upptagen i litteraturlistorna f6r masterutbildningen
i service management. I dagsliget skriver studenterna ytterst fa kandidat- och
magisteruppsatser pa engelska.

Bedémargruppen vill fista uppmirksamheten pa det faktum att internatio-
nalisering i olika former ir ett mycket vanligt foSrekommande inslag i ekonom-
utbildningar. Studenter med en magisterexamen i service management kan, i
viss utstrickning, rikna med konkurrens pa arbetsmarknaden fran studenter
som genomgatt olika varianter av ekonomprogram.

d) Uppsatsskrivande

Tva ldrare brukar normalt bedoma kandidat- och magisteruppsatserna, vilket
ar bra. Eleverna efterfrigade dock storre mojligheter att fa skriva uppsatserna
enskilt. Aven om ett grundmonster som trinar formagan till samarbete ir bra,
vill bedémargruppen tillstyrka enskilt uppsatsskrivande som en mgjlighet.
Som redan nimnts bor det ocksa bli vanligare att kandidat- och magisterupp-
satser skrivs pd engelska.
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e) Forskning

Nigon utvirdering av existerande forskning vid institutionen ingdr inte i be-
démargruppens uppdrag. A andra sidan ir sambandet mellan forskning och
utbildning en helt avgorande faktor. Forskningen ir viktig f6r grundutbild-
ningen, och det 4r ingen tvekan om att den imponerande hoga andelen dis-
puterade ldrare, sisom fallet 4r pd institutionen, ir positivt for kvaliteten pa
utbildningen. Det stora engagemanget som lirarna har visat i uppbyggandet
av grundutbildningen har dock paverkat deras mojlighet att sitta av tid for
egen forskning. Nyligen startades en doktorandutbildning vid institutionen
for service management. For att kunna bedriva egen forskning med sjilvstin-
dighet och hog kvalitet dr det viktigt att fakultetsanslagen fran Lunds univer-
sitet centralt okar. Institutionen uppmanas dven att 6ka sina anstringningar
att fa forskningsbidrag frin olika institutioner och stiftelser, liksom frin in-
tresserade foretag och samarbetsorganisationer inom branschen. Det dr ocksa
viktigt att man far egna professorer pa plats.

Institutionen bér striva efter att 6ka sin nirvaro pé olika sitt i olika inter-
nationella forskningssammanhang, t.ex. genom publicering i internationella,
vetenskapliga tidskrifter och genom deltagande i seminarier, konferenser och
vetenskapliga symposier. Man bor dven fortsitta att utveckla sina kontakter
med andra lirositen som har forskning och grundutbildning inom service
managementomrédet i Sverige och utomlands.

Starka sidor

Beddmargruppen anser att

* Institutionen har en klar och genomtinkt ledningsstruktur.

* De foretridare for institutionen som vi triffade uppvisade stor entusiasm
och stort engagemang i masterutbildningen.

* Institutionen har etablerat goda kontakter med niringsliv och organisa-
tioner i form av ett lingtgiende samarbete med bl.a. partnerféretag.

* De studenter vi talade med forefoll uppleva att de har goda formella moj-
ligheter att paverka utbildningen och att kontakten med ldrarna generellt
sett fungerar bra.

* Studentgruppen forefoll ocksa tycka att de resurser som finns att tillga i
form av datorer/studerandeplatser etc. ir tillfredsstillande.

* Studenternas delvis annorlunda bakgrund jimfért med Lunds universitet
centralt kompenseras i viss utstrickning av en storre tilldelning av under-
visningstimmar dn vad som ges i Lund.

* Det stora antalet disputerade lirare som undervisar pa magisterutbild-

ningen dr utomordentligt positivt.

Rekommendationer

¢ Strama upp det teoretiska ramverket och utbildningens profil och for-
djupa analysen av hur imnet service management forhaller sig till imnen
sasom “service science” och “service engineering”.
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Strama upp kraven pd kvantitativ metodkompetens genom att t.ex. ge ett
tydligare utrymme for statistik.

Ge storre mojligheter for studenterna att fa skriva uppsatser pa kandidat-
och magisterniva individuellt.

Oka de internationella inslagen i utbildningen.

Oka institutionens nirvaro i forskningssammanhang, inte minst interna-
tionella sidana.

Utveckla kontakter med andra lirositen som har grundutbildning och
forskning i service management i Sverige och utomlands.

For att kunna bedriva egen forskning uppmanas institutionen att fortsitta
oka anstringningarna att fi forskningsbidrag och att f egna professorer

pa plats.
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