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Opintojakso Asiakkuuksien johtaminen (A9034), 5.0
Toteutus MHA1311A: 1/2013-2014 (10.10.2013 - 14.12.2013)
Tyyppi AMMATILLISEN OSAAMISEN SYVENTYMINEN (A806)
Ryhmat Ensisijainen: MHA11SA Muut:
Projektissa mukana
Luennoitsijat
Osallistujamaér &t Minimi: Maksimi:
[Tmoittautumisaika 20.05.2013 08:00 - 02.06.2013
Paasidantoinen toteutusajankohta
Soveltuvuus Vaihto-opiskdijoille: Ei Vapaasti valittaviin: Ei Avoimen opisk: Kylla Soveltuu
virtuaali-AMK:n opintoihin: Kylla
Opettajat Sisattd Margareeta (V astuuopettaja), Mikkola Marja (Muu opettaja)
Kampus Laurea Leppavaara
Paasadantoinen toteutuspaikka
Toteutustapa Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijarynhma, Verkko/virtuaali Kieli:
suomi Virtuaalisuus: 4 op T&k-integraatio: 0 op
Toteutusluokka
Painoalat
Arviointi viimeistaan 14.01.2014 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 14.12.2014
Tenttipaivat
Opintojakson suoritettuaan * Rakentaa asiakkuussuhteita
opiskelija osaa * Analysoida ja kehittda erilaisia asiakkuuksia

* Johtaa asiakkuuksien hallintaa

Edeltavat opinnot

Keskeinen sisalto Opiskelija analysoi, kehittéa ja johtaa asiakassuhteita. Analysoinnissa hyodynnetéan
asi akasinformagatiota tilastotieteen ja markkinoinnin keinoin. Sisalt6: asiakkuuksien
hallinnan perusprosessit asiakassuhdemarkkinointi asiakaskannattavuus
asiakaslupaukset ja arvonluonti

tilastotieteen soveltaminen

Oppimateriaali Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita.
Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen jamarkkinointi. Juva: Bookwell. Heikkila, T.
2008. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita. Hellman, K., Peuhkurinen, E. & Raulas,
M. 2005. Asiakasjohtamisen tyokirja. Helsinki: WSOY . Merisavo, M., Vesanen, J.,
Raulas. M. & Virtanen, V . 2006. Digitaalinen markkinointi. Economica. Helsinki:
Talentum.
. mahdollisesti uusi syksylla 2013 julkaistava kirja asiakkuuksien hallinnasta seka
muu gjankohtainen materiaali

Ohjausjaviestinta Pienryhmien ohjaukset, Optima, |8hiopinnot ja séhkdposti
Arviointikriteerit ja OpiskelijaKIITETTAVA 5 - kayttéd asiantuntevasti jalagja-alaisesti ammattikasitteita
arviointimenetelmat seké hallitsee kokonaisuuksia - kehittda toimintatapoja vertailemalla, yhdistelemdllé ja

valitsemalla tutkittua tietoa - toimia aloitteellisesti jainnovatiivisesti tavoitteiden
mukaan - toiminta paasdantoisesti uutta luovaa, tydel8maa kehittévaa ja selkedn
ammatillista - valita, yhdistelld ja kehittda toimintaan soveltuviatekniikoitajamalleja -
toimia aloitteellisesti ja vastuullisesti asiakassuhtei ssa seka ymmartaa asiakkuuden
merkityksen kokonaisuuden kannalta - kehittéa ja uudistaa monial ai sen/-ammatillisen
ryhmaén toimintaa - soveltaa kriittisesti ammattieettisia periaatteita monimutkaisissa ja
ennakoimattomissa tilanteissa HY VA 3 - kéyttaé asiantuntevasti ammattikasitteita -
valitsee toimintatapoja tutkitun tiedon ja ohjeistuksen perusteella - toimii
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systemaattisesti jakriittisesti tavoitteiden suunnassa monimutkaisissa tilanteissa -
toiminta usein joustavaa, jarjestelmallista, luovaa ja aktiivista - valitsee toimintaan
soveltuviatekniikoitaja mallejaja perustelee valintansa - priorisoidajayll&pitéa
asiakkuuksia/asiakassuhteita - edistadéd ryhmén toimintaa - soveltaa kriittisesti
ammattieettisia periaatteita toiminnassaan TYYDY TTAVA 1 - kéyttsa systemaatti sesti
ammattikasitteitd - perustelee ja analysoi toimintaansa yleisilla ohjeilla seka tutkitun
tiedon avulla - toimii ammattieettisesti ja vastuullisesti ennakoimattomissa asiakas- ja
ongelmatilanteissa - toimii itsendisesti erilaisissa tehtévissa kull oisessakin
toimintaympéristdssa - soveltaa monipuolisesti opittuja tekniikoitaja malleja- toimii
asiakad ahtoisesti jatilanteenmukai sesti sekd ymmartéé asiakastarpeita - toimii ryhméssa
tavoitesuhteisesti - toimii ja perustel ee toimintaansa ammattieettisten periaatteiden
mukai sesti

Proj ekti/hanke (nimi)

Valittujen verkkosivujen analysointi. Selvitys asiakkuuksien johtamisesta seka
asiakashallinnan jarjestelmien (CRM) hyddyntamisesta yrityksessa.

Kaytettavat T& K menetelmat

- sséllén analyysi - teemahaastattelu - tilastotieteen soveltaminen

Muut toteutug arjestelyt 7.11. luento, tyOpaat jatehtavat (ennakkotehtavd), Avaus Oy 21.11. luento jaty6paa,
Pink Process
Oppimistapahtumat
Pvm Klo Aihe Sisaltd Tila Opettajat
10.10.2013 16.30 - -orientaatio opintojaksoon, opintojakson Marja
19.30 sisdllon, tehtdvien jaarvioinnin esittely - Mikkola,
markkinointi/digitaalinen markkinointi - Margareeta
ostokayttaytyminen - asikakkuuksien Siséttod
hallinta - yritysanalyysin ohjaus
07.11.2013 16.30 - - digitaaliset asiakkuudet- tyopajat ja Marja
19.30 tehtévé- vierailija Emma Storbacka, Avaus Mikkola,
Oy- yritysanalyysin ohjaus(haluaville) Margareeta
Sisétto
21.11.2013 16.30 - - asiakad dhtoinen yritysja CRM - Marja
19.30 yritysanalyysin ohjaus - myynnin Mikkola,
johtaminen asi akasl 8ht6i sessd yrityksessa, Margareeta
Helena Pesonen/Pink Process Oy Siséttod
14.12.2013 12.30 - Kirjallisuustentti Yritysanalyysien Marja
16 yhteenveto Mikkola,
Margareeta
Sisétto
13.09.2013 11.45 Ennakkotehtévan Alan lehtiin tutustuminen
anto
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