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Opintojakso Palveluliiketoiminnan kehittaminen ja johtaminen (FO016), 5.0
Toteutus HLF1212: 1/2012-2013 (14.09.2012 - 04.12.2012)

Tyyppi "INSPIRED BY MARKETING" (FO04)

Ryhmat Ensisijainen: HLF11KN Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat TuijaMarstio jaJarmo Harno

Osallistujamaar at

Minimi: 12 Maksimi: 40

[Imoittautumisaika

21.05.2012 08:00 - 03.06.2012

Paasaantdinen toteutusajankohta

Soveltuvuus

Vaihto-opiskeijoille: Ei Vapaasti valittaviin: Ei Avoimen opisk: Kylla Soveltuu
virtuaali-AMK:n opintoihin: Ei

Opettajat

Marstio Tuija (Vastuuopettaja), Harno Jarmo (M uu opettaja)

Kampus

LaureaLohja

Paasaantdinen toteutuspaikka

Toteutustapa

Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijaryhma, Projekti/Hanke/T&K Kidli:
suomi Virtuaalisuus: 0 op T& k-integraatio: 3 op

Toteutusluokka

Painoalat

Arviointi viimeistaan 02.01.2013 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 12.09.2013
Tenttipaivat Varsinainen: 4.12.2013 Uusinnat: 17.01.2013, 21.02.2013

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

Opiskelija osaa:
- palvelujen tuottamisen ja kuluttamisen erityispiirteet seka niiden kilpailukeinot ja

kanavavai htoehdot
- jésentda asi akasl 8ht6i sen palvel uprosessin seka tuotteistaa palveluja

- analysoida ja kehittda uudenlaisia liiketoimintamall g a, joissa palveluliiketoiminnalla
on

merkittavarooli

- ymméartéa siséisen markkinoinnin merkityksen yrityksen toiminnassa tuntee sen
toteutustavat

- tuntee asiantuntijapal vel ujen markkinoinnin erityispiirteet seka
asi antuntijaorgani saatioi den

toimintaperiaatteet, kuten hinnoittelu, laskutus ja sopimuskaytannoét

- jésentda teollisuuden palvelujen logiikat ja tuottei stamisen merkityksen

Edeltavat opinnot

Osaamistavoitteet

Opintojakson paétyttya opiskelija osaa:

«Jasentda pal vel ujen tuottamisen ja kuluttamisen erityispiirteet seka niiden kilpailukeinot
ja kanavavaihtoehdot

«Jasentaa asi akadl ahtdisen pal vel uprosessin seké tuotteistaa palveluja
«Analysoidajakehittéd uudenlaisia liiketoimintamallgja, joissa palveluliiketoiminnalla
on merkittava rooli

*Y mmértéa siséi sen markkinoinnin merkityksen yrityksen toiminnassa tuntee sen
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toteutustavat

*Tuntee asiantuntijapal velujen markkinoinnin erityispiirteet seka

asi antuntijaorgani saati oi den toi mintaperiaatteet, kuten hinnoittelu, laskutus ja
sopimuskaytannot

«Jasentda teollisuuden palvelujen logiikat ja tuottei stamisen merkityksen

Keskeinen sisalto

Palvelujohtaminen ja palvelun laatu:

* Palvelujohtamisen periaattest

* Palvelun laatu ja asiakastyytyvéaisyys

* Euroopan laatupalkintokriteeristdja laatuty®
* |aatujohtaminen ja laadun varmistaminen

* Koettu palvelun laatu

Asiantuntijapalvelujen ja teollisuuspal vel ujen markkinointi:

* Asiantuntijapalvelujen ja niiden markkinoinnin erityispiirtest
* Asiantuntijapal vel ujen hinnoittelu ja sopimusk&ytannot
* Osaamisintensiiviset palvelut

* Palvelukonseptit ja niiden kehittaminen teollisuusyrityksessa

Sisdinen markkinointi ja palvelujen ulkoistaminen:

* Sisdisen markkinoinnin toiminnot ja tasot
* Palvelukulttuuri

* Palvelujen ulkoistaminen

Oppimateriaali

. Lehtinen,U., Niinim&ki, S.2005: Asiantuntijapal velut— tuotteistamisen ja
markkinoinnin suunnittelu

. J. Tuulaniemi, 2011: Palvelumuotoilu

. J. Loyténa & K. Kortesuo, 2011: Asiakaskokemus - palvel ubisneksesté
kokemushisnekseen

y Lovelock Christopher, Wirtz Jochen, 2007 Services Marketing: people,
technology, strategy

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelméat

Arviointi: Ennakkotehtava HYVAKSYTTY /HYLATTY Oppimistentava: 25%
Kehittdmishanke : 45% Tentti: 30%

Projekti/hanke (nimi)

KELAnN lumeasi akkuushanke

Kaytettavat T& K menetelmat

18.9 ip Johdatus opintojaksoon

Palvelujen markkinointi ja asiakaskokemuksen johtaminen Oppimistehtévien ja
kehittémishankkeen esittely
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18.9 ap Palvelumarkkinoinnin 8 P:taja palvelumuotoilu Briefaus, oppimistehtéava 1

18.9 ip Asiakaspalveluprosessi, Asiantuntijapal velujen jateollisuuspal velujen
markkinointi

27-28.9

koko pv Kehittémishankkeen kdynnistys: KEL An lumeasiakkuus

4.10 ap Palvelujen tuotteistaminen ja markkinointi

(Siséinen markkinointi ja palvelujen ulkoistaminen)

11.10 ap Tydpaja/l umeasiakkuus

31.10 ap TyOpaja: tehtavananto oppimistehtavaan

1.11 ap Ty6paja/Lumeasiakkuus

6.11 ip Palvelujohtaminen ja palvelun laatu: alustus + oppimistehtévien esitykset

13.11 ap Esitykset / KELA-hanke

4.12 Tentti 12:30 — 14:30

Opiskelijan tyomaaran

Arvioitu tyopanos 5* 27 = 135 h, joka koostuu luokkaopetuksesta

jakautuminen
(28 h), seminaariosallistumisesta (6 h), kehittémisprojektin tydstamisesta (50 h),
tydpajoista (26 h). Muu tyd kasittdé yhteensa 25 tuntia (ryhmatyot, oppimistehtavan
tekemisen seka tenttiin val mistautumisen)

Muut toteutus érjestelyt Aikataul utuksesta:
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