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Opintojakso Asiakassuhteiden johtaminen (A0093), 5.0

Toteutus MHA1521: 2/2015-2016 (11.01.2016 - 31.05.2016)

Tyyppi AMMATILLISEN OSAAMISEN SYVENTYMINEN (A013)
Ryhmat Ensisijainen: MHA14KN Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat

Osallistujamaér &t

Minimi: Maksimi:

IImoittautumisaika

30.11.2015 08:00 - 07.12.2015

Paasidantdinen toteutusajankohta

Projektin aikataulun mukaan

Soveltuvuus

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

Opettajat Salomaa Marjaana (V astuuopettaja)
Kampus Laurea Leppavaara
Paasaantdinen toteutuspaikka Kampuksella

Toteutustapa

Optimatoteutus/opiskelijaryhma, Projekti/Hanke/T&K Kieli: suomi Virtuaalisuus:
1 op T&k-integraatio: 4 op

Toteutusluokka Paikalliseen hankkeeseen/projektiin/kehittamistehtavaan perustuva LbD
Painoalat Opiskelijayrittgjyys, Palveluliiketoiminta

Arviointi viimeistaan 21.06.2016 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 23.06.2017
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

asi akaskannattavuus

asiakaslupaukset ja arvonluonti

tilastoti eteen soveltaminen ja asi akastutkimuksen tekeminen

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

. Heikkil&, T. 2008. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita

Ohjausjaviestinta

Pienryhmien ohjaussessiot, Optima, |hiopinnot

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelméat

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

. Osaamisen arviointi aihealueen perusteoriasta 30% .

. K ehittémishanke 70 %

KIITETTAVA - arvosana 5

Opiskelija osaa:
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Kayttéd asiantuntevasti ja lagja-alaisesti ammattikasitteita seka hallitsee kokonaisuuksia.
K ehittéé toimintatapoja vertailemalla, yhdisteleméll 4, ja valitsemalla tutkittua tietoa

Toimii aloitteellisesti jainnovatiivisesti tavoitteiden mukaan. Toimintaon
paédsaantoisesti uutta luovaa, tytel 8maa kehittavad ja selkedn ammatillista.

Valitsee, yhdistelee, ja kehittéa toimintaan soveltuvia tekniikoitajamallgja

Toimii aoitteellisesti javastuullisesti asiakassuhtei ssa sekd ymmértéé asiakkuuden
merkityksen kokonai suuden kannalta.

Toimii aloitteellisesti ja vastuullisesti ryhmassa, seka ymmartaa ryhman jokaisen
jasenen merkityksen kokonaisuuden kannalta.HY VA - arvosana 3

Opiskelija osaa:

K&ytté4 asiantuntevasti ammattikésitteita.

V alitsee toimintatapoja tutkitun tiedon ja ohjeistuksen perustedlla.

Toimii systemaattisesti ja kriittisesti tavoitteiden suunnassa monimutkaisissa tilanteissa.
Toimintaon usein joustavaa, jarjestelméallistd, luovaaja aktiivista

Valitsee toimintaan soveltuvia tekniikoitaja mallgjaja perustella valintaansa.

Toimii asiakad dhtdisesti jatilanteen mukaisesti sekd ymmaértaa asiakastarpeita

Edistas ryhman toimintaa TYYDY TTAVA - arvosana 1

Opiskelija osaa:

K&yttad systemaattisesti ammattikasitteité,

Perustelee ja analysoi toimintaansa yleisilla ohjeilla seka tutkitun tiedon avulla.

Toimii ammatillisesti ja vastuullisesti ennakoimattomissa asiakas- ja ongel matilantei ssa.
Toimii itsendisesti erilaisissa tehtévissa kulloi sessakin toimintaympéri stossa.

Soveltaa monipuolisesti opittuja tekniikoitajamalleja.

Pyrkii toimimaan asiakasl dht6isesti sekd& ymmartaméaén asiakastarpeita.

Toimii ryhméssé tavoitesuhtei sesti.

Projekti/hanke (nimi)

Kaytettavat T& K menetelmat

Puuharyhma Oyj | Serena
. sisadllon analyysi

jakautuminen

y kysely ja sturkturoitu haastattelu tutkimusmenetelmana
y méaérdllinen tutkimus
Opiskélijan tydmaaran . 45 tuntia luentoja

. 90 tuntia ryhmissa tyéskentelya/ yksiltyota
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Muut toteutug arjestelyt Opintojakson 18hiopetus on paasaéntéisesti maanantaisin. Muu aikataulu tdsmentyy
opintojakson alussa. Aikataulu péivitetéén Optimaan! L asnaol o lghijaksoillaja
ohjauksissa, sekéa aktiivinen tuntityoskentely vaikuttaa nostavasti tai laskevasti
lopulliseen arvosanaan.Poissaol o ensimmaiselti kerralta tulee ilmoittaa etukdteen
sdhkopostitse vastuuopettajalle. Muussa tapauksessa katsotaan ettei opiskelijaole
osallistumassa toteutuk seen.

Oppimistapahtumat

Pvm Klo H Aihe Sisalto Tila Opettajat

11.01.2016 12.30 K ehittamistehtévan esittelyRyhmien
muodostaminen ja kehittdmisalueiden
jakoKurssin esittelyAikataulu péivitetaén
Optimaan!

18.01.2016 12.30 Toimeksiantajatapaaminen
Serenassa.K atso lisétietoa Optimasta.
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