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TOTEUTUSSUUNNITELMA Valmis

Opintojakso Asiakassuhteiden johtaminen (A0093), 5.0

Toteutus MHA1321: 2/2013-2014 (24.01.2014 - 15.05.2014)

Tyyppi AMMATILLISEN OSAAMISEN SYVENTYMINEN (A013)
Ryhmat Ensisijainen: MHA12KN Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat Eri yrityksista

Osallistujamaar at

Minimi: Maksimi:

[Imoittautumisaika

02.12.2013 08:00 - 08.12.2013

Paasaantdinen toteutusajankohta

Soveltuvuus

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

Opettajat

Harmoinen Paivi (Vastuuopettaja), Sisditd Margareeta (Muu opettaja)

Kampus

Laurea L eppévaara

Paasaantdinen toteutuspaikka

Toteutustapa

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

Toteutusluokka

Painoalat

Arviointi viimeistaan

07.06.2014 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 21.12.2014

Tenttipadivat

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

*rakentaa asiakkuussuhteita
*analysoida ja kehittéd erilaisia asiakkuuksia
*johtaa asiakkuuksien hallintaa

Edeltavat opinnot

Keskeinen sisalto

erilaiset asiakas- ja kumppanuussuhteet
asiakkuuksien hallinnan perusprosessit
asi akassuhdemarkkinointi
asiakaskannattavuus

asiakaslupaukset ja arvonluonti

Oppimateriaali

. Bergstrom, S & Leppanen, A. 2009. Y rityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki:

Edita.

. Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Juva: Bookwell.

. Hellman, K., Peuhkurinen, E. & Raulas, M. 2005. Asiakasjohtamisen tyokirja.
Helsinki: WSOY .

. Mattinen, H. & Sierla, S. 2009. Tutkimusmatka |ojaliteettimarkkinointiin

. Merisavo, M., Vesanen, J., Raulas. M. & Virtanen, V . 2006. Digitaalinen
markkinointi. Economica. Helsinki: Talentum.

. Muut gjankohtaiset julkaisut, videot ja artikkelit

Ohjausjaviestinta

Pienryhmien ohjaussessiot, Optima, 1&hiopinnot ja sahkoposti

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelmét

Oppiminen arvioidaan itse-, vertais- ja asiantuntija-arviointina Laurean yhteisia
arviointikriteereja soveltaen.Kiitettava 5

K ayttéd asiantuntevasti ammattikasitteita ja perustel ee tutkitulla tiedolla valintojaan.

Toimii itsendisesti ja aloitteellisesti tavoittelden suunnassa. Toiminta on usein joustavaa,

kehittdmispainotteistaja aktiivista. Valitsee toimintaan soveltuviamallgaHyva 3

K&yttaa systemaattisesti ammattikasitteitd. Perustelee, vertailee ja analysoi toimintaansa.

Selviytyy itsendisesti erilaisissa tehtévissa. Soveltaa monipuolisesti mallegja. Toimii

SoleOPS 3.5.5 Opetustarjonta © 2005-2016 Solenovo Oy




<P

LAUREA
214

TOTEUTUSSUUNNITELMA Valmis

ryhmassa tavoitesuhteisesti. Tyydyttava 1

Kayttad keskeisia ja asianmukai sia ammattikésitteita seké osoittaa perehtyneensa

tietoperustaan. Noudattaa ohjeita seka perustel ee toi mintaansa annetuilla ohjeilla. Toimii

ohjattuna asianmukai sesti. K&yttaé opittuja malleja. Toimii ryhman jasenena

. Osaamisen arviointi aihealueen perusteoriasta 30%

. Valitun yrityksen asiakashallinnan analyysi (raportti)sisdltéen kehittdmisideat 70
% (pienryhmissd).

Projekti/hanke (nimi)

Selvitys asiakashallinnan hyédyntamisesta tiimin valitsemassayrityksessa

Kaytettavat T& K menetelmat

. sisdllon analyysi
. tilaston soveltaminen

Opiskelijan tydmaaran

30-40 tuntia luentoja

jakautuminen . 20-30tuntia ohjausta
y 90-100 tuntia ryhmissa tyGskentelya
. 90-100 tuntia yksil6tyota
Muut toteutusj érjestelyt Opintojakson kontaktipéivéat ilmoitetaan opintojakson al oitustilaisuudessa 24.1.2014.
Oppimistapahtumat
Pvm Klo Aihe Sisalto Tila Opettajat
24.01.2014 12:30-19 3 Orientaatio opintojakson tavoitteet ja keskeinen sisaltd Paivi
Harmoinen,
arviointi Margareeta
Sisétto
raportin rakenne
tiimit, yritykset
tyGskentelytavat
osallistuminen (vierailevat luennnot,
ohjaukset jne.)
31.01.2014 12:30-19 3 AsiakasjohtamineDsatehtava 1 tydskentely itsendinen
ja tydskentely

Asiakassuhdemgrkisi sddiitdti katso Optima

07.02.2014 12:30-14 3

AsiakasjohtamipeDsatehtava 1 tyoskentely2 tenttikysymysta | itsendinen

ja t&st& ai heal ueesta pal autetaan Optimaan. tyoskentely
Asiakassuhdemgrkkinointi
14.02.2014 12:30-14 3 Asiakashallinta| Osatehtava 2 tyoskentely itsendinen
jaasiakastieto tydskentely
- sisélt6: katso Optima
21.02.2014 12:30-19 3 Asiakashdllinta| Osatehtava 2 tydskentely itsendinen
jaasiakastieto tydskentely

2 tenttikysymysta tasté ai heal ueesta
pal autetaan Optimaan.

28.02.2014 12:30-19 3

Digitaalinen Osatehtava 3 tyoskentely itsendinen
markkinointi tydskentely

2 tenttikysymysté tasté aiheal ueesta
pal autetaan Optimaan 5.3.

07.03.2014 12:30-14 3

Vierailijaluento| 12.30- 14.40 Avaus Oy, Emma Kontaktisessio | Paivi
jaohjaukset Storbackan vierailuluento (ok) Harmoinen,
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Margareeta
14.30 akaen ryhmakohtai set ohjaukset 10 Siséttod
min/ryhmd, varaa aika Optimassa.
Ohjagjat julkaisevat 10 mahdollista
tenttikysymysta 7.3.
(tentissé saa olla mukana ké&sinkirjoitetut
muistiinpanot)
14.03.2014 12:30-14 Tentti Y ksilotentti koko teoria-alueestaklo Kontaktisessio | Paivi
12:30-14:30. Harmoinen,
Margareeta
Tentissa saa olla mukana kasinkirjoitetut Sisattod
muistiinpanot.
Huom! tenttikysymykset ovat annetuista
tenttikirjoista
21.03.2014 12:30-19 Vieralijaluento] 9-11 Uusintatentti luokka 255 Kontaktisessio | Péaivi
uusi ntatentti Harmoinen,
12:30- Vierailijaluento Margareeta
Sisétto
Matti Rautanen, Kamp
Asiakkuuksien hallintaja CRM
aiheet:sKamp Group yritysesittely ja
myynnin haasteitatoimiaalla
*Mistéd Kéamp Group CRM koostuu?
*Miten asiakkuutta hallinnoidaan
CRM:ll&?
*Myynnin ja markkinoinnin yhteisty6
*Jokainen CRM on oma kokonai suutensa:
Kémp Group vs.
Hotelzon
Y hteenveto: Ennen vs. jalkeen CRM
28.03.2014 12:30-16 Raportin Tiimikohtal set ohjaussessiot,a’ 20min, Kontaktisessio | Péaivi
ohjaus | varaa aika (Optima) Harmoinen,
Margareeta
Kaikkien tiimin jésenten osallistuminen Sisétto

pakollinen.Raporttien luonnosten
|apikaynti, raporteista pitéé olla
tyOstettyné:

- yrityksen esittely 7P
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- hahmotelma tietoperustasta

- haastattel uteemat ja
apukysymyksetTul osta yritysraportin
luonnos paperille, ja ota se mukaan
ohjaukseen.

04.04.2014

12:30-14

0

Raportin tydstédminen

itsenainen
tydskentely

11.04.2014

12:30-149

Raportin tydstdminen

itsendinen
tydskentely

18.04.2014

12:30-16

Pitkaperjantai

24.04.2014

Uusintatentti

Y leinen tenttien uusintakerta, tarkista
kellonaika Livesta.

huom. muistiinpanoja e saa olla
mukana tentissi.

Uusintatentti

25.04.2014

12:30-14

Raportin
ohjaus 2

Tiimikohtai set ohjaussessiot: varaa aika
(Optima)

Raporttien luonnosten | &pikaynti

Itse- ja vertaisarviointi Optima 360
-ohjeistus.

Itse- javertaisarviointi tehddan gjalla
25.4.-3.5. Optiman 360-tyokalun
avullaKaikkien tiimin jasenten
osallistuminen pakollinen.

Kontaktisessio

Paivi
Harmoinen,
Margareeta
Sisétto

02.05.2014

12:30-14

Yritysraportin viimeistelyltse- ja
vertaisarviointi gjalla 25.4.-3.5. Optiman
360-tyokalun avulla.

Palauta opponointiraportti 7.5. mennessa
Optiman pal autuskansioon.

itsenainen
tyGskentely

09.05.2014

12:30-14

Raporttien
esitykset

L oppuraporttien ja
opponointiraporttien

esitykset

- 15min./ryhma

Kontaktisessio

Paivi
Harmoinen,
Margareeta
Sisitto
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