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Opintojakso Asiakaskannattavuus ja asiakaspadoman johtaminen (V 1453), 5.0
Toteutus HYV21711: 1/2017-2018 (28.08.2017 - 22.12.2017)

Tyyppi ASIAKASLAHTOISYYS (V084)

Ryhmat Ensisijainen: HYV217KJMuut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat

Osallistujamaér &t

Minimi: 12 Maksimi: 35

IImoittautumisaika

15.05.2017 08:00 - 31.05.2017

Paasidantdinen toteutusajankohta

Ilta-aikaan jaltal viikonloppuisin

Soveltuvuus

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

Opettajat Harno Jarmo (Vastuuopettgja), Kivela Susanna (Muu opettaja)

Kampus Laurea Tikkurila

Paasaantdinen toteutuspaikka Kampuksella

Toteutustapa Muu toteutustapa Kieli: suomi Virtuaalisuus: 2 op T& k-integraatio: 3 op
Toteutusluokka Tieto- jataitoperustaa vahvistava, LbD

Painoalat Palveluliiketoiminta

Arviointi viimeistaan 22.01.2018 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 22.12.2018
Tenttipaivat

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

. tunni staa asiakaspadoman osana yrityksen aineetonta varallisuutta

. mitata asi akaskannattavuutta ja Customer Lifetime Value jatuntee
asi akaskannattavuuden ja asi akaspddoman kehittémisessa kaytettavat keskeiset
menetelmét ja mittarit

. 0saa tuottaa organi saatiol | e asiakaskannattavuutta edistavan
kehittémi ssuunnitel man.

Edeltavat opinnot

Keskeinen sisalto

Asiakastyytyvaisyys ja kannattavuus

Asiakaskeskei syyden rakentaminen

Asiakasuskollisuuden vaikutus tulokseen

Asiakkaan elinkaariarvo

Muutokset It-ympéristdssa, jotka ovat kasvattaneet tarvetta johtaa asiakkaita
Tyokaluja asiakaskannattavuuden parantamiseen

Asiakaspé&oma ja sen muodostuminen

Oppimateriaali

Kaevi Hellman, Satu Véarila: Arvokas asiakas, Asiakaspdaoman,

asi akaskannattavuuden ja asiakasriskien johtaminen. Taentum 2009Roger J. Best:
Market-Based Management, Strategies for Growing Customer Value and Profitability.
Pearson 2013

Ohjausjaviestinta

15.9.17.11.2017 & 7.12 klo 9:00-16:30 Tikkurilan LaureaHuom! 14.10 lahipaivajaa
poisjatilaletuleelahipdiva 7.12. (Jarjestdmme ONT-ws 14.10 jaonline jailtaohjauksia
marras-joul ukuussa)

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelmat

Kiitettava K5

Tietoperusta: Opiskelija osaa luoda opintojakson tavoittei sta nousevan johdonmukai sen
jaomaa ajattelua sisdltévan tietoperustan hyddyntéen seké kotimaisia etta kansainvalisia
tieteellisié lahteita kriittisesti analysoiden.

Ongelmanratkaisu: Opiskelija osaa ratkaista vaativia ongel mia tutkimus-, kehittémis-
jaltal innovaatiotoiminnassa, jossa luodaan uutta tietoa ja osaamista seké soveltaaja
yhdisté eri aojen tietoja.
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K ehittdminen: Opiskelija osaa tavoitteellisesti ja yhteisollisesti kehittdé osaamisalueen
toimintaa.

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

HyvaH3

Tietoperusta: Opiskelija osaa hankkia, késitell4, tuottaa ja arvioida opintojakson
tavoitteita tukevaa tietoa kriittisesti ja lagja-alaisesti sekd kotimaisia etté kansainvélisia
tieteellisia [ahteité hyodyntéen. Kéyttéa perustellusti asiantuntijuusal ueen kasitteita

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

Kehittéminen: Opiskelija osaa luoda tavoitteellisia, perusteltuja kehittémissuunnitelmia
ottaen yhteisdn huomioon.

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

Tyydyttava T1

Tietoperusta: Opiskelija osaa hankkia, kéasitella, tuottaa ja arvioida opintojakson
tavoittei sta nousevaa tietoa | agja-al ai sesti. Kayttaa systemaattisesti asiantuntijuusal ueen
kasitteita

Ongelmanratkaisu: Opiskelija osaa ratkaista ongel mia tutkimus-, kehittamis- ja/tai
iNnovaati otoi minnassa

K ehittdminen: Opiskelija osaa tunnistaa ja analysoida kehittdmiskohteita tietoperustaa
hy6dyntéen.

Viestint& Opiskelija osaa viestia selkedsti seka suullisesti ettd kirjallisesti
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