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Opintojakso Asiakas ja kayttgjalahtoisyys palveluliiketoiminnassa (F7026), 5.0
Toteutus HLF1121: 2/2011-2012 (02.01.2012 - 19.06.2012)

Tyyppi LIIKETALOUDEN OSAAJAKSI (FO01)

Ryhmat Ensisijainen: HLF12KN Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat Susanna Kivelg, TuijaMarstio, Mika Kortelainen

Osallistujamaar at

Minimi: 12 Maksimi: 40

[Imoittautumisaika

01.01.2012 08:00 - 26.01.2012

Paasaantdinen toteutusajankohta

Soveltuvuus

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

Opettajat Kiveld Susanna (V astuuopettaja), Kortelainen Mika (Muu opettgja), Marstio Tuija (Muu
opettaja)
Kampus LaureaLohja

Paasadantdinen toteutuspaikka

Toteutustapa

Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijaryhma, Projekti/Hanke/T&K,
Verkkolvirtuaali Kieli: suomi Virtuaalisuus: 2 op T& k-integraatio: 3 op

Toteutusluokka

Painoalat

Arviointi viimeistaan

19.07.2012 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 19.06.2013

Tenttipaivat

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

. tuntee palveluliiketoiminnan lainalai suudet ja osaa gjatella asiakas- ja
kayttg &l ahtoisesti

. liiketalouden eettiset |18htokohdat ja eettisesti korkeatasoisen liiketoiminnan

. jasentéd asiakasl ghttisen pal vel uprosessin seka tuotteistaa palveluja

. arvioida asiakaspagoman merkitysta yrityksen liiketoiminnalle sekéa
taloudel lisesta ettéd markkinoinnin nakdkulmasta

. hyodyntdé |aadullisia tutkimusmenetelmia

Edeltavat opinnot

Ei edeltavia opintoja

Edeltavat opinnot, lisitietoja

Opetussuunnitelman mukaiset opinnot

Osaamistavoitteet

Opintojaksolla perehdytaén palveluliiketoiminnan ja asiakkuuksien ominaispiirteisiin.
Opintojaksolla opiskelija tutustuu yritystoiminnan eettiseen, sosiaaliseen ja
taloudelliseen ulottuvuuteen. Opiskelija oppii kdyttdmaan laadullisia
tutkimusmenetelmié.

K eskeinen sisalto

. eettisyys ja sosiaalinen vastuullisuus

. laadulliset tutkimusmenetel mét

. pavelumarkkinointi ja sen erityispiirteet asiakkaan néktkulmaja palvelun
tuotantoprosessi

. asiakkuudet kuluttajandkokulmasta

. asiakkuuksien tunnistaminen ja tunnustaminen

. asiakkuuksien talous

Oppimateriaali

Oppimateriaali ilmoitetaan opintojakson alussa

Ohjausjaviestinta

14.4.2012 8.15-11.30 Marstio pavelujen markkinointiin: erityispiirteet Tehtava l
11.5.2012 12.30-15.45 Kivelalaadulliset tutkimusmenetelmét Tehtéva 2

24.5.2012 16.15-19.45 Kortelainen Asiakkaat ja kéyttdjat palveluiden jatuotteiden
kehittdjind Tehtéva 3

SoleOPS 3.5.5 Opetustarjonta © 2005-2016 Solenovo Oy




<P

LAUREA
212

TOTEUTUSSUUNNITELMA Valmis

8.6.2012 8.15-11.30 Marstio, Kivela, Kortelainen TEHTAVIEN ESITYKSET

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelmét

Tyydyttdva osaaminen (1- 2) - Opiskelijatuntee asiakas- ja kayttdjal ahtoisen

palvel ukehityksen jalaadullisen tutkimuksen keskeisimmét periaatteet, osaa

soveltaa asiakaskaht6isyyden periaatteita jalaadullisen tutkimuksen mentetelmia
ohjatusti, toimit ammattimaisesti ja vastuullisesti asiakaspalvelutilanteissa Hyva
osaaminen (3 - 4) - Opiskelija kytkee asiakas- ja kayttg @ htoi syyden osaksi oman
ammattialansa kehittéamist, tietdd milléa tavoin asiakas- ja kayttg &l dhtdinen
palvelukehitys voidaan liittéé osaksi yrityksen kilpailukyvyn kehittémisté. Opiskelija
o0saa soveltaa laadullisen tutkimuksen menetelmié tavoitteel lisesti ja tuloksellisesti osana
asiakas- ja kayttdj &l ahtoisté palvelukehitysta Kiitettdva osaaminen (5) - Opisekelija osaa
soveltaa monipuolisesti asiakas- ja kayttdj &l ahtdisen palvel ukehtiyksen jalaadullisen
tutkimuksen mentelmi, toimii kasitteellisesti kattavasti perustellem aloitteellisesti ja
kriittisesti yrityksen asiakasl 8ht6i syyden kehittémisessa. Opiskelijalla on edellytykset
juurruttaa uudenl aista asiakas- ja kayttd @ ahtoi sté pal vel ukulttuuria yrityksen
toimintaan. Opiskelija on varma jajohdonmukainen toiminnassaan..

Projekti/hanke (nimi)

Opintojaksoon sisdltyy jaksotehtdvia sekd kokoava kehittdmishanke

Kaytettavat T& K menetelmat

. Laadullinen tutkimus

Living Lab
. Ryhmétyd / learning cafe
. Lbd
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