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Opintojakso Asiakassuhteiden johtaminen (A0093), 5.0

Toteutus MPA1411: 1/2014-2015 (03.09.2014 - 17.12.2014)

Tyyppi AMMATILLISEN OSAAMISEN MUODOSTUMINEN (A012)
Ryhmat Ensisijainen: MPA13SN Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat Eri yrityksista

Osallistujamaar at

Minimi: Maksimi:

[Imoittautumisaika

19.05.2014 08:00 - 02.06.2014

Paasaantdinen toteutusajankohta

Paivaaikaan arkisin

Soveltuvuus

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

Opettajat Kokki Jaana (Vastuuopettaja)
Kampus Laurea Leppavaara
Paasaantoinen toteutuspaikka Kampuksella

Toteutustapa

Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijaryhma, Projekti/Hanke/T&K,
Verkkolvirtuaali Kieli: suomi Virtuaalisuus: 2 op T& k-integraatio: 1 op

Toteutusluokka Paikalliseen hankkeeseen/projektiin/kehittamistehtavaan perustuva LbD
Painoalat Palveluliiketoiminta

Arviointi viimeistaan 31.12.2014 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 21.12.2015
Tenttipaivat Varsinainen: 17.9.2014 & yleiset uusintatenttipéivat Uusinnat: 02.10.2014,

06.11.2014, 04.12.2014

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

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

Edeltavat opinnot

K eskeinen sisalto

erilaiset asiakas- ja kumppanuussuhteet
asiakkuuksien hallinnan perusprosessit
asiakassuhdemarkkinointi
asiakaskannattavuus

asiakaslupaukset ja arvonluonti
tilastotieteen soveltaminen

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

. Viitala, R. & Jylhg, E. 2008. Liiketoimintaosaaminen menestyvan yrityksen
perusta. Helsinki: Edita.
. Heikkilg, T. 2008. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita.

Ohjausjaviestinta

Pienryhmien ohjaussessiot, Optima, 1&hiopinnot ja sahkoposti

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelméat

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

Kayttdd asiantuntevasti ammattikasitteita ja perustel ee tutkitulla tiedolla valintojaan.
Toimii itsendisesti ja a oitteellisesti tavoitteiden suunnassa. Toiminta on usein joustavaa,
kehittémispainotteistaja aktiivista. Valitsee toimintaan soveltuviamallgjaHyva 3

Kayttda systemaattisesti ammattikasitteitd. Perustelee, vertailee jaanalysoi toimintaansa.

SoleOPS 3.5.5 Opetustarjonta © 2005-2016 Solenovo Oy




<P

LAUREA
214

TOTEUTUSSUUNNITELMA Valmis

Selviytyy itsendisesti erilaisissa tehtévissa. Soveltaa monipuolisesti mallga. Toimii
ryhméssa tavoitesuhteisesti. Tyydyttava 1

Kayttéd keskeisia ja asianmukai sia ammattikésitteita seké osoittaa perehtyneensa

tietoperustaan. Noudattaa ohjeita seké perustel ee toimintaansa annetuilla ohjeilla. Toimii

Ohj attuna asianmukai sesti. Kayttaa opittujamalleja. Toimii ryhman jasenena.
Osaamisen arviointi aihealueen perusteoriasta 30% (yksil 6tentti).
. Selvitys asiakashallinnan jarjestelmien (CRM)seka digitaalisten

kanavienhyddyntémisesta (myynti & markkinointi) valitussa kohdeyrityksessa 70

% (3 - 4 hion

pienryhmét). Raportti ja esitys. Kirjallinen ja suullinen opponointi, itsearviointi.

Proj ekti/hanke (nimi)

Selvitys asiakkuuksien johtami sesta sekdasi akashallinnan jarjestelmien
(CRM) hy6dyntamisesta yrityksessa.

Kaytettavat T& K menetelmat

sisdllon analyysi
. tilaston soveltaminen

Opiskéelijan tydmaaran

90-96 tuntia luentoja

jakautuminen . 15-20 tuntia ohjausta
. 100 tuntia ryhmissa tydskentelya
. 58 tuntia yksil 6ty6ta
Muut toteutusjarjestelyt Opintojakson |ahiopetus on keskiviikkoisin kl09.00 - 11:30 (muutamaa poikkeusta

lukuunottamatta).

L asnaol o kontaktitunneillgja ohjauksissa, seka aktiivinen tuntitydskentely vaikuttaa
nostavasti tai laskevasti lopulliseen arvosanaan.

Oppimistapahtumat

Pvm Klo H Aihe Sisélt6 Tila Opettajat

03.09.2014 9-11.30 | 2 Opintojakson | Opintojakson keskeinen sisalto, tavoitteet | luokka
doitusja seké toteutus. Opiskelijan ammatillisen
orientaatio osaamisen kehittyminen. Opintojakson

arviointi (painotus) seka kriteerit (yhdessa
opiskelijoiden kanssa), tentti (17.9.),
kirjallisuusluettel o ja aiheal ueet.

Y ritysprojektin k&ynnistys.

10.09.2014 9-11.30 | 2 Luento & Luento: Markkinointi & markkinoinnin luokka
projektin kilpailukeinot, markkinoinnin johtaminen.
k&ynnistys Tuote, tuotemielikuva, imago.

Y ritysprojektin kéynnistys & suunnittel ua.

17.09.2014 9-10.30 | 1 Tentti Tentti klo 9.00-10.30. Huom: Tentissd saa | luokka

ollamukana késinkirjoitetut
mulistiinpanot.

24.09.2014 9-11.30 | 2 Luento & Luento klo 9.00-9.45: Asiakasl upaukset, luokka
ohjausta arvonluonnit, asiakaskannattavuus,

asiakassuhteen yll&pito. Asiakkuuksien
hallinnan eri tytkalut.Ohjausta sita
tarvitseville ja haluaville klo 10.00-11.30
erikseen varattujen aikojen mukaisesti (15
min/ ryhmd).

01.10.2014 9-11.30 | 2 Projektisuunnitgl rRrepektisuunnitelmien (ja luokka
esitykset aikataulusuunnitel mien seké teemojen)

esitykset, ohjausta. Projektisuunnitelmat ja

SoleOPS 3.5.5 Opetustarjonta © 2005-2016 Solenovo Oy




TOTEUTUSSUUNNITELMA Valmis

<P

LAUREA

3/4

-esitykset oltava palautettuina ma 29.9.
klo 16.00 mennessa Optimaan niille
varattuihin kansioihin. Y hdet versiot
molemmista paperisena Jaanan
postilaatikkoon myds ma 29.9. klo 16.00
mennessa.

08.10.2014

9-11.30 | 2

Vierailijaluento
& tenttien
palautus

Vierailijaluento 10.00-11.30:
Asiakashallinta, asiakastieto ja

asi akassegmentointi

(/& ostokayttaytyminen sekéd ostoprosessi -
Terhi)K otkansalo.

LASNAOLOPAKK OTenttien palautus
klo 9-9.45

luokka

15.10.2014

9-11.30 | 2

Itsendista
tydskentelya

Itsendi sti tydskentelya pienryhmissa.

el tilatarvetta

22.10.2014

9-11.30 | 2

Itsendista
tydskentelya

Itsendista tydskentelya pienryhmissa.

el tilatarvetta

29.10.2014

12.00-14

Yritysvierailu,
TNS Gallup

HUOM AIKA!! Yritysvierallu TNS
Gallup klo 12.00-14.00 (paikalle hyvissa
gjoin!) - LASNAOLOPAKKO. Ohjausta
ryhmétéihin saatavissa (aika varattava
erikseen) klo 9-10.30 jaklo 14.30-16.

el tilatarvetta

05.11.2014

10.00-113P

Luento

Vierailijaluento: Digitaalinen markkinointi
(Marko Tapanainen, Hankkija/
Agrimarket. Verkkokaupan paallikko) -
LASNAOLOPAKKO. HUOM: 5.11.
keskiviikon aikataulu luentojen suhteen on
tarkentunut 30.10.2014. Luento pidet&an
klo 10-11.30 (2x45min).

luokka

12.11.2014

9.00-11.302

Itsendista
tydskentelya

Itsendi sti tydskentelya projektien parissa.
HUOM: Projektien esitykset viikolla 47.
Raporttien seké esitysten pal autuspe
14.11. klo 12.00 mennessa Optimaan niille
varattuihin kansioihin seké yhdet

kappal eet tul ostettuina myds pe 14.11. klo
12 mennessé Jaanan postilaatikkoon.

el tilatarvetta

19.11.2014

8.30-11.303

ESITYKSET

Esitykset15 min / ryhm& HUOM. aloitus
klo 8.30! Esitykset oltava palautettuina pe
14.11. klo 12.00 mennessé Optimaan niille
varattuihin kansioihin. Varaudu
opponoimaan toistaryhméaé ja
palauttamaan opponoinnista raportti (pe
22.11. klo 16 mennessd) Optimaan sille
varattuun kansioon!

LASNAOLOPAKKO.

luokka tai
auditorio
Tuomo

26.11.2014

9-11.30 | 2

L uento,
raportin
viimeistely

Luento: Aihealue tdsmentyy my&hemmin.
Raportin viimeistelya ja tdydennysta.
Viimeisteltyjen raporttien palautuksen
dead-line su 30.11.2014 klo 24.00
Optimaan. Paperitulosteet ma 1.12. klo
12.00 mennessa Jaanan postilaatikkoon.

luokka

03.12.2014

9-11.30 | 2

Luento,

Luento: Aihealue tdsmentyy my&hemmin.

luokka +
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opintoj aksopal alt®pi ntoj aksopal autteen anto(pal autelinkki atk-luokka
avoinna 1.-8.12.2014 vélisen ajanjakson).
10.12.2014 9-11.30 Palautteet Palautteet raporteistaja esityksista, luokka
raporteista & opintoj aksopal autteen |8pikaynti,
esityksista opintojakson pdatds. Mukavaa joululomaa
jakiitos kuluneesta syksystél
17.12.2014 9-11.30 Opintojakso Opintojakso on padttynyt 10.12.2014. ei tilatarvetta
paéttynyt Opintojaksoarviointi ndhtavilla Winhassa
10.12.2014 viimeistdén 31.12.2014.
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