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Opintojakso Asiakaskannattavuus ja asiakaspadoma (F7019), 5.0

Toteutus HYF1421: 2/2014-2015 (07.01.2015 - 30.07.2015)

Tyyppi ASIAKASLAHTOISYYS JA ASIAKASY MMARRY S (FO26)
Ryhmat Ensisijainen: HY F14KJ Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat Jarmo Harno jarmo.harno@laureafi

Osallistujamaar at

Minimi: Maksimi:

[Imoittautumisaika

01.12.2014 08:00 - 07.12.2014

Paasaantdinen toteutusajankohta

Soveltuvuus

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

Opettajat

Harno Jarmo (Muu opettgja), Kivela Susanna (Muu opettaja)

Kampus

LaureaLohja

Paasaantdinen toteutuspaikka

Toteutustapa

Optimatoteutus/opi skelijaryhma, Projekti/Hanke/T&K Kieli: suomi Virtuaalisuus:
4 op T&k-integraatio: 3 op

Toteutusluokka
Painoalat Palveluliiketoiminta
Arviointi viimeistaan 30.08.2015 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 30.06.2016
Tenttipaivat
Opintojakson suoritettuaan . ymmartaa asiakkal den merkityksen pddoman kaltaisena, rajallisena hyddykkeena
opiskelija osaa ja
. 0saa tuottaa asi akaskannattavuutta edistévan liiketoi mintasuunnitel man.
Edeltavat opinnot
Osaamistavoitteet . Y mméartaa asiakaskannattavuuden ja asiakaspdaoman kasitteet, sekamistaja
miten ne rakentuvat
. Y mmaértéa asi akaskannattavuuden merkityksen liiketoiminnalle

. Perehtya strategioihin ja osata kayttéa tyokal uja, joilla asiakaskannattavuutta
voidaan kehittda ja kasvattaa

Keskeinen sisalto

Asiakastyytyvaisyys ja kannattavuus

Asiakaskeskei syyden rakentaminen

Asiakasuskollisuuden vaikutus tulokseen

Asiakkaan dinkaariarvo

Muutokset [t-ympéristtsss, jotka ovat kasvattaneet tarvetta johtaa asiakkaita
Tyokaluja asiakaskannattavuuden parantamiseen

Asiakaspadoma ja sen muodostuminen

Oppimateriaali

Kalevi Hellman, Satu V&ril&: Arvokas asiakas, Asiakaspdaoman,

asi akaskannattavuuden ja asi akasriskien johtaminen. Talentum 2009Roger J. Best:
Market-Based M anagement, Strategies for Growing Customer Vaue and Profitability.
Pearson 2013

Ohjausjaviestinta

L &hiopetus ja OptimaKts. Opintojaksotarjonta

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelmét

~~Kiitettava K5

Tietoperusta: Opiskelija osaa luoda opintojakson tavoittei sta nousevan johdonmukai sen
ja omaa ajattel ua sisdltévan tietoperustan hyddyntéen seké kotimaisia etté kansainvélisia
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tieteellisalahteita kriittisesti analysoiden.

Ongelmanratkai su: Opiskelija osaa ratkaista vaativia ongel mia tutkimus-, kehittémis-
jaltal innovaatiotoiminnassa, jossa luodaan uutta tietoa ja osaamista seké soveltaaja
yhdista eri alojen tietoja.

K ehittdminen; Opiskelija osaatavoitteellisesti ja yhteisollisesti kehittd& osaamisalueen
toimintaa.

Viestint& Opiskelija osaa viestia vakuuttavasti suullisesti jakirjallisesti seké alan- etté
alan ulkopuolisdlle yleisille.

HyvaH3

Tietoperusta: Opiskelija osaa hankkia, késitella, tuottaa ja arvioida opintojakson
tavoitteita tukevaa tietoa kriittisesti jalagja-alaisesti sekd kotimaisia ettd kansainvaisia
tieteellisia [&hteita hyddyntéen. Kéyttaa perustellusti asiantuntijuusal ueen kasitteita.

Ongelmanratkaisu: Opiskelija osaa ratkaista ongelmia tutkimus-, kehittdmis- ja /tai
innovaatiotoi minnassa soveltamalla ja yhdistamalla eri alojen tietoja.

Kehittdminen: Opiskelija osaaluoda tavoitteellisia, perusteltuja kehittémissuunnitelmia
ottaen yhteisdn huomioon.

Viestint&: Opiskelija osaa viestia asiantuntevasti, selkeasti jajohdonmukaisesti seka
suullisesti etta kirjallisesti

Tyydyttéava T1

Tietoperusta: Opiskelija osaa hankkia, késitell4, tuottaa ja arvioida opintojakson
tavoittei sta nousevaa tietoa | agja-al ai sesti. Kayttda systemaattisesti asiantuntijuusalueen
kasitteita

Ongelmanratkai su: Opiskelija osaa ratkaista ongel mia tutkimus-, kehittamis- ja/tai
innovaati otoi minnassa

K ehittdminen; Opiskelija osaa tunnistaa ja analysoida kehittdmiskohteita tietoperustaa
hy&dyntéen.

Viestint& Opiskelija osaa viestia selkedsti seka suullisesti ettd kirjallisesti

Kaytettavat T& K menetelmat
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